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Introducción 

 

Una aplicación de mensajería para una empresa o institución, que se puede descargar 

gratuitamente, está diseñada para atender las necesidades de la misma, siendo más fácil de 

comunicarse con sus clientes, enseñándole los productos o servicios que esta ofrece, siendo 

una ventana de comunicación mundial, ya que puede ser visitada en cualquier momento sin 

importaren que parte del mundo se localice. 

 

Es por ello que se presenta un diagnóstico y una estrategia de comunicación para el diseño de 

un canal adicional de comunicación como es WhatsApp Business para el Instituto 

Guatemalteco de Migración, el cual está dirigido a guatemaltecos y extranjeros que requieran 

información de los diferentes servicios migratorios que presta dicha institución. 

 

El Instituto Guatemalteco de Migración es el encargado de velar por la atención al usuario en 

materia migratoria, garantizando los controles migratorios regulando la entrada y salida de 

nacionales y extranjeros del territorio nacional, así como la permanencia en nuestro país, 

velando por estricto cumplimiento del Código de Migración y su Reglamento.  

 

A raíz de la importancia y necesidad de obtener información migratoria, se presenta un 

diagnóstico y una estrategia de comunicación dando a conocer las diferentes funciones que 

realiza el Instituto Guatemalteco de Migración. Este proyecto demuestra la necesidad de 

mejorar y brindar un servicio informativo a través de un canal ordenado, moderno y 

actualizado. 
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Antecedentes 

 

Con relación al tema de investigación, se define que el diagnóstico es el primer paso para 

perfeccionar, examinar y proponer un mecanismo para el funcionamiento de la comunicación 

y la estrategia de comunicación es cuando se lleva a cabo lo que se propuso como solución. 

 

Una comunicación es de doble vía, realizando un intercambio de información entre dos o más 

personas con un fin determinado. Asimismo, la comunicación puede mostrar la formación de 

cada ser humano en su vida social, religiosa, educativa, cultural entre otras. 

 

En el tesario de la Universidad de San Carlos de Guatemala existen tesis de la Licenciatura en 

Ciencias de la Comunicación relacionadas al tema objeto de estudio y se toman como base las 

siguientes. 

 

Según Interiano, (2001, p. 7), afirma que la comunicación es “el elemento a través del cual el 

hombre ha hecho posible el avance científico, tecnológico y en todos los órdenes de la vida y 

en efecto la humanidad no habría podido alcanzar los estados de desarrollo actuales.” 

 

La comunicación es fundamental para el desarrollo en sociedad, una efectiva comunicación 

logra alcanzar el éxito en el ámbito empresarial, personal, religioso, laboral, familiar. 

 

Según Vásquez Méndez, (2005, p. 21), “Internet no es más que el resultado de la gran 

disposición de los usuarios para compartir información de toda clase con las personas que la 

requieran, convirtiéndose en un medio de comunicación inmediato, accesible a los demás sin 

condiciones ni permisos gubernamentales”. 

 

La Internet como medio de comunicación masifica la información a cualquier parte del 

mundo, logrando transmitir el mensaje escrito, visual y auditivo a diferentes personas y en 

cualquier horario, es un medio de fácil acceso y disponible a toda hora. 
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Asimismo Méndez Jacobo, (2005, p. 68), en su tesis titulada Estrategias para la Optimización 

del Servicio al Cliente de la Dirección General de Migración, manifiesta que la falta de 

información por parte de la Dirección General de Migración, genera inconformidad entre 

usuarios que requieran servicios migratorios, dando como resultado una mala imagen de la 

institución. 

 

Por su parte, Barahona Ortiz, (2011, p. 37-38), en su tesis titulada Diagnóstico y propuesta de 

Relaciones Públicas de la Dirección General de Migración, indica que un porcentaje 

considerable de usuarios que visitan las oficinas centrales de Migración, no poseen 

conocimiento de cambios administrativos, ni actualización de los servicios que presta la 

Dirección General de Migración. A su vez, los usuarios solicitan que las propuestas de 

divulgación de información sean a través de la Internet. 
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Justificación 

 

Es importante dar a conocer los servicios que presta el Instituto Guatemalteco de Migración y 

sus cuatro subdirecciones sustantivas las cuales son la Subdirección de Atención y Protección 

de Derechos Fundamentales de los migrantes, Subdirección de extranjería, Subdirección de 

Control Migratorio y Subdirección de Documentos de Identidad Personal y de Viaje, a nivel 

nacional e internacional.  

 

A su vez brindar información de los requisitos y procedimientos que la ley exige a toda 

persona extranjera para que su permanencia en Guatemala sea en reglamento según lo 

estipulado en el Código de Migración y su Reglamento, y no caer en multa por permanencia 

irregular en el país. 

 

En la actualidad es importante poseer un enfoque comunicacional de servicio, el Internet está 

creciendo cada día debido al avance tecnológico y su etapa de modernización, lo cual exige 

prestar un servicio de calidad, utilidad y satisfacción hacia los usuarios. 

 

Por lo tanto, es indispensable dar a conocer y mejorar el servicio que presta actualmente el 

Instituto Guatemalteco de Migración, a través de una aplicación que sea directa, clara, rápida, 

moderna y actualizada. El Internet y/o sitios web, son un canal de comunicación masivo, 

enlazando el uso de correo electrónico, chat, conferencia, mas no todos los servicios 

consultados transmiten un mensaje claro, efectivo y actualizado. 

 

Se consideró la importancia de investigar los sitios web de dicha institución y el beneficio que 

pueden brindar en el uso adecuado de la información plasmada en esta aplicación de 

mensajería gratuita.  
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Capítulo 1 

Diagnóstico de Comunicación 

 

1.1. La Institución 

Instituto Guatemalteco de Migración  

 

1.2. Perfil Institucional 

Institución pública, dependencia descentralizada del Organismo Ejecutivo, que se rige por la 

Autoridad Migratoria Nacional.  

 

1.3. Ubicación Geográfica del Instituto Guatemalteco de Migración 

6ta. Avenida 3-11 zona 4, Guatemala, Guatemala. 

 

Figura 1 Ubicación 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Google Maps 

 

1.4. Integración y Alianzas Estratégicas 

El Instituto Guatemalteco de Migración cuenta con alianzas especificas con la Organización 

Internacional para las Migraciones (OIM), única organización intergubernamental mundial 

dedicada a los asuntos migratorios con objeto de promover la migración humana y ordenada. 
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Así también con el Alto Comisionado de las Naciones Unidas para los Refugiados (ACNUR) 

la cual proporciona protección y ayuda humanitaria a personas refugiadas. 

 

También con el Fondo de las Naciones Unidas para la Infancia por sus siglas en inglés 

(UNICEF) la cual tiene como objetivo garantizar el cumplimiento de los derechos de la 

infancia y adolescencia y asegurar su bienestar en todo el mundo. 

 

Y por último con Misioneros de San Carlos Scalabrinianos los cuales son religiosos que se 

sensibilizan ante las causas y consecuencias del fenómeno migratorio y atender a los 

migrantes refugiados. 

 

1.5. Origen e historia 

El 13 de noviembre de 1909, el Presidente de la República, Manuel Estrada Cabrera, establece 

el Registro para Extranjeros, autorizando los libros respectivamente. La primera Hoja de 

Residencia data de 1964, extendida aún por la Secretaría de Relaciones Exteriores, lo que se 

convertiría posteriormente en la Subdirección de Operaciones de Extranjería. 

 

Por el constante movimiento migratorio, el Ministerio de Gobernación ve la necesidad de crear 

una entidad específica para registrar y controlar los flujos migratorios y por medio del 

Acuerdo Gubernativo de fecha 29 de junio de 1,963, nace la Dirección General de Migración. 

El primer Registro de residencia extendido por la Dirección General de Migración fue el 10 

julio del 1968. 

 

Son diversos los lugares donde ha funcionado la sede de Migración siendo los más recientes, 

el edificio de la 8ª. Avenida y 12 calle de la zona 1, luego la sede traslado a la zona 8, luego a 

la zona 9 y actualmente funciona en 6ta avenida 3-11 zona 4, Ciudad de Guatemala. El 30 de 

abril del 2017, la ley y reglamento de la Dirección General de Migración dejó de tener 

vigencia. 
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El 1 de mayo del 2017, entró en vigencia el Código de Migración, que contempla la creación 

del Instituto Guatemalteco de Migración, que será la institución encargada de asumir todas las 

responsabilidades y funciones de los servicios y trámites migratorios. Respaldando las 

funciones en el Acuerdo Gubernativo 83-2017. 

 

Luego de cumplir con lo establecido en el proceso de transición, el Instituto Guatemalteco de 

Migración; a partir del 3 de agosto del año 2020 inició con las funciones enmarcadas en el 

Código de Migración, por la índole y características del proceso es considerado como algo 

histórico en Guatemala. 

 

1.6. Departamento o dependencias del Instituto Guatemalteco de Migración 

Departamento de Comunicación Social: Es la responsable de la comunicación interna y 

externa del Instituto Guatemalteco de Migración con los diferentes medios de comunicación e 

instituciones de los sectores públicos y privados. 

 

Es también el encargado de diseñar y ejecutar las estrategias de comunicación social, propiciar 

y mantener relación con los diferentes medios de comunicación. 

La estructura administrativa y operativa del Instituto Guatemalteco de Migración es 

compuesta por cinco subdirecciones, las cuales se definen de la siguiente forma: 

 

a) Subdirección de Atención y Protección de Derechos Fundamentales de los Migrantes: 

Dispone de las acciones necesarias para la asistencia y protección de las personas migrantes 

por parte del Estado de Guatemala, en especial de los niños, niñas y adolescentes no 

acompañados, familias y mujeres migrantes embarazadas.  

 

Asiste a los solicitantes del reconocimiento del estatuto de refugiado, a los refugiados, 

solicitantes de asilo político bajo la figura del asilo territorial o diplomático y a los asilados 

políticos bajo la figura del asilo territorial o diplomático, y del estatus extraordinario 

migratorio regulado por el Código de Migración.  
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Apoya los procedimientos para el abrigo y cuidado temporal, comunicación y contacto 

familiar y solicitudes de extranjeros para ser retornados a su país de origen o procedencia.  

 

Dispone, regula y autoriza el funcionamiento, las características y condiciones de dignidad, 

seguridad, confiabilidad y supervisión de las casas especiales de protección, abrigo y cuidado 

de los migrantes extranjeros, así como de los nacionales retornados. 

 

b) Subdirección de Extranjería: Es la responsable de la emisión, registro y control de las visas 

y residencias, luego de verificar la veracidad y validez de la información y documentos 

requeridos de acuerdo a las categorías definidas en el Código de Migración y lo establecido en 

el reglamento.  

 

c) Subdirección de Control Migratorio: Es la responsable de controlar y registrar el ingreso y 

egreso de nacionales y extranjeros del territorio nacional, conforme a las disposiciones del 

Código de Migración y la legislación nacional vigente, a través de los puestos fronterizos 

nacionales, en las vías aéreas, terrestres o marítimas.  

 

Para los extranjeros implica la vigilancia del cumplimiento de las disposiciones legales 

respecto a su ingreso, egreso, permanencia y actividades en el país. Con excepción de los 

puestos fronterizos entre países con los que se haya suscrito o se suscriba tratados o convenios 

de libre tránsito.  

 

Esta Subdirección, a través de una unidad de verificación de campo, tiene la función de 

verificar en cualquier lugar del territorio nacional la situación migratoria de las personas que 

ostentan el estatus migratorio conforme a las categorías definidas en el Código de Migración y 

lo establecido en el reglamento.  

 

d) Subdirección de Documentos de Identidad Personal y de Viaje: Es la responsable de 

establecer los procesos y sistemas necesarios para emitir en forma segura, eficiente, diligente y 

consistente los documentos de identidad y de viaje de guatemaltecos y extranjeros que estipula 
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el Código de Migración, así como de las personas en estatus extraordinario y especial 

migratorio. 

 

e) Subdirección de Política Migratoria: La creciente migración y su problemática, demanda la 

generación y sistematización de estadísticas que puedan dar cuenta de los flujos de migrantes 

de origen, destino, tránsito y retorno al territorio.  

 

En correspondencia con sus atribuciones, la Subdirección de Política Migratoria del Instituto 

Guatemalteco de Migración, es la encargada de producir información, contando con la 

colaboración de las instituciones que considere pertinentes, sobre las tendencias, magnitudes y 

características de los flujos migratorios, a partir de los registros administrativos generados en 

los diversos puntos de ingreso, estaciones migratorias, oficinas del Instituto Guatemalteco de 

Migración o cualquier otra que considere pertinente.  

 

Asimismo, la Subdirección impulsa el levantamiento continuo de encuestas sobre migración 

en las fronteras, lo que contribuye a generar las políticas en la materia para un mayor 

conocimiento social sobre el fenómeno migratorio.  

 

La estructura de apoyo técnico está integrada por cinco subdirecciones, las cuales se definen 

de la siguiente forma: 

 

Subdirección de Planificación: Es la responsable de coordinar el proceso de planificación, 

programación y evaluación de los planes estratégicos y anuales para lograr la ejecución de la 

política migratoria nacional y el presupuesto asignado.  

 

Subdirección de Asuntos Jurídicos: Es la responsable de conocer y sugerir al Director General 

las decisiones en los casos de solicitudes de asilo, refugio y en aquellas de estatus 

extraordinario migratorio. De igual forma, debe dar acompañamiento permanente a toda la 

estructura orgánica del Instituto Guatemalteco de Migración.  
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Subdirección de Responsabilidad Profesional: Es la responsable de diligenciar la recepción de 

denuncias contra empleados y funcionarios, investigarlos y determinar la necesidad de 

apertura de procedimiento administrativo disciplinario. En caso de que se determine la 

existencia de delitos debe comunicar al Director General para la realización de la denuncia 

ante el Ministerio Público.  

 

Subdirección de Relaciones Migratorias Internacionales: Es la responsable en coordinación 

con el Consejo Nacional de Atención al Migrante de Guatemala en asesorar en materia 

migratoria de relaciones internacionales, a las demás subdirecciones, para atender los derechos 

de las personas guatemaltecas en el exterior.  

 

e) Subdirección de Atención al Usuario: Es la responsable de mantener el control y registro de 

todas las solicitudes presentadas ante el Instituto Guatemalteco de Migración y sus 

Subdirecciones con el objeto de centralizar el sistema de recepción de solicitudes, 

documentación y notificación de las resoluciones.  

 

Debe recibir, recopilar, administrar, clasificar y distribuir las solicitudes y expedientes 

correspondientemente. Asimismo, es la responsable de proporcionar la información, requisitos 

de ley, tiempos de gestión y todo lo relacionado con los trámites a las personas usuarias. Debe 

instituir la oficina de acceso a la información pública conforme la legislación nacional. 

 

La estructura administrativa está integrada por cuatro subdirecciones las cuales se definen de 

la siguiente forma:  

 

f) Subdirección de Asuntos Financieros: Es la responsable de la administración de los recursos 

financieros conforme los principios de transparencia, eficiencia, efectividad y administración 

óptima, así como de las operaciones presupuestarias y contables. Tiene a su cargo la 

coordinación de la supervisión de la ejecución presupuestaria y la planificación anual con la 

Subdirección de Planificación.  
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g) Subdirección de Recursos Humanos y Profesionalización de Personal: Es la responsable de 

ejecutar la política de recursos humanos conforme los lineamientos del Director General y 

administrar el recurso humano del Instituto Guatemalteco de Migración, conforme los 

objetivos de lograr el pleno goce de los derechos laborales, la integración del personal y el 

desarrollo profesional mediante una carrera cuyo objetivo sea el desarrollo institucional de 

servicio.  

 

h) Subdirección de Apoyo Administrativo y Logístico: Es la responsable de brindar apoyo al 

Director General, Subdirector General, Subdirecciones, Departamentos, Unidades, Centros 

Migratorios y cualquier otra entidad institucional para que puedan contar con los equipos, 

bienes, suministros, servicios necesarios y coordinación de procesos de logística para cumplir 

con sus funciones.  

 

i)Subdirección de Recursos Tecnológicos, Comunicaciones e Informática: Es la responsable 

de administrar todo lo relacionado con bases de datos, redes, equipos de cómputo, 

telecomunicaciones y sistemas informáticos necesarios para el adecuado, moderno y óptimo 

funcionamiento de los sistemas y componentes automatizados del Instituto Guatemalteco de 

Migración.  

 

j) Subdirección de Auditoría Interna: La Subdirección de Auditoría Interna, es la responsable 

de efectuar exámenes objetivos y sistemáticos de las operaciones financieras, administrativas, 

técnicas y operacionales de todas las dependencias que integran el Instituto Guatemalteco de 

Migración. 

 

Con el propósito de evaluar los procedimientos, controles internos y registros, así como velar 

por el cumplimiento de las leyes, reglamentos, normas y manuales que rigen al mismo, 

sugiriendo medidas tanto preventivas como correctivas a efecto de optimizar la utilización de 

los recursos. 
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1.7. Organigrama del Instituto Guatemalteco de Migración 

Figura 2 Organigrama del Instituto Guatemalteco de Migración 

 

Fuente: www.igm.gob 

 

1.8. Misión del Instituto Guatemalteco de Migración 

Velar por el respeto al derecho humano de migrar, garantizarlo mediante la administración 

adecuada del derecho migratorio y la asistencia y protección oportuna de aquellas personas 

migrantes extranjeras o nacionales que lo requieran. 

 

Así mismo constituirse como un órgano descentralizado en la prestación de los servicios 

públicos migratorio, orientando su acción al respeto de los derechos de las personas. 

 

1.9. Visión del Instituto Guatemalteco de Migración 

Ser la entidad referente de atención al usuario y en materia Migratoria del Organismo 

Ejecutivo que, de manera descentralizada y como parte de la Autoridad Migratoria Nacional 

del Estado de Guatemala, lidera la Gestión del Sistema Migratorio Guatemalteco y Política 

Migratoria mediante gestión por resultados a nivel Nacional Regional e Internacional. 

http://www.igm.gob/
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1.10. Objetivos Institucionales 

 

Objetivo principal 

 Garantizar y mantener los controles migratorios, regulando la entrada y salida de 

nacionales y extranjeros del territorio nacional, así como la permanencia en nuestro 

país. 

 

Objetivos secundarios 

 Garantizar y velar por el cumplimiento de los derechos de los nacionales y 

extranjeros en materia migratoria. 

 

 Expedir documentos de identificación internacional, tanto a nacionales como a 

extranjeros. 

 

 Atender y proteger a los niños, niñas y adolescentes no acompañados y separados 

de sus familias. 

 

1.11. Público Objetivo 

Población migrante retornada, población con estatutos de refugiados extranjeros migrantes 

regulares e irregulares y personas nacionales que requieran de los servicios migratorios. 

 

1.12. Diagnóstico 

Según Lic. Daniela Bruno, de la Facultad de periodismo y Comunicación Social. Universidad 

Nacional de la Plata. “El diagnóstico es una estrategia de producción de conocimiento acerca 

de determinada realidad con la particularidad de estar orientada por la voluntad consciente de 

modificar esa realidad” 
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El Instituto Guatemalteco de Migración tiempo atrás implemento la comunicación interactiva 

a través de las redes sociales y la página web para realizar la comunicación directa con los 

usuarios creando avisos, publicidad y comunicados referentes a los diferentes trámites 

migratorios. 

 

Por lo que se mantienen actualizados a los usuarios acerca de los mismos y así resolver dudas, 

las cuales si han sido efectivas sin embargo con lo que no se cuenta es con un Call Center y 

derivado a que no se cuenta con el mismo se observaron quejas por parte de los usuarios. 

 

La falta de Call Center en el Instituto Guatemalteco de Migración repercute en el manejo de la 

comunicación y falta de la interacción por parte de la institución lo cual genera inconvenientes 

y a la vez deja una mala imagen para la institución. 

 

A la vez el departamento de Centros de Atención Migratoria no cuenta con un manual de 

normas y procedimientos siendo este un documento de suma importancia ya que establece de 

manera detallada la información básica referente a la unidad, facilitando la actuación del 

recurso humano que colabora con el desarrollo de las funciones dentro del marco normativo y 

legal establecido.  

 

1.13. Objetivos del diagnóstico 

 

Objetivo general 

Analizar la comunicación en redes sociales existente en el Instituto Guatemalteco de 

Migración. 

 

Objetivos específicos 

 Determinar el conocimiento que tienen los usuarios sobre los canales de 

comunicación que maneja el Instituto Guatemalteco de Migración.  
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 Establecer si los medios sociales actuales están utilizando las herramientas correctas 

que estos ofrecen.  

 Definir los canales de comunicación del Instituto Guatemalteco de Migración para 

medir su efectividad. 

 

1.14. Tipos de investigación 

 

a) Investigación exploratoria 

Se utiliza cuando el objetivo de hacer una primera aproximación a un asunto desconocido o 

sobre el que no se ha investigado lo suficiente. Esto permitirá decidir si efectivamente se 

pueden realizar investigaciones posteriores y con mayor profundidad. 

b) Investigación descriptiva 

Como su título lo indica, se encarga de describir las características de la realidad a estudiar 

con el fin de comprenderla de manera más exacta. En este tipo de investigación, los resultados 

no tienen una valoración cualitativa, solo se utilizan para entender la naturaleza del fenómeno. 

c) Investigación explicativa 

Es el tipo de investigación más común y se encarga de establecer relaciones de causa y efecto 

que permitan hacer generalizaciones que puedan extenderse a realidades similares. Es un 

estudio muy útil para verificar teorías. 

d) Investigación cualitativa 

Se utiliza frecuentemente en ciencias sociales. Tiene una base lingüístico-semiótica y se aplica 

en técnicas como el análisis del discurso, entrevistas abiertas y observación participante. 

e) Investigación cuantitativa 

Ahonda en los fenómenos a través de la recopilación de datos y se vale del uso de 

herramientas matemáticas, estadísticas e informáticas para medirlos. Esto permite hacer 

conclusiones generalizadas que pueden ser proyectadas en el tiempo. 
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f) Investigación experimental 

Se trata de diseñar o replicar un fenómeno cuyas variables son manipuladas en condiciones 

controladas. El fenómeno a estudiar es medido a través de grupos de estudio y control, y según 

los lineamientos del método científico. 

g) Investigación no experimental 

A diferencia del método experimental, las variables no son controladas, y el análisis del 

fenómeno se basa en la observación dentro de su contexto natural. 

h) Investigación deductiva 

En este tipo de investigación, la realidad se explica a partir de leyes generales que apuntan 

hacia conclusiones particulares. Se espera que las conclusiones formen parte de las premisas 

del problema, por lo tanto, si las premisas son correctas y el método inductivo es aplicado 

adecuadamente, la conclusión también será correcta. 

i) Investigación inductiva 

En este tipo de investigación, el conocimiento se genera a partir de lo particular para llegar a 

una generalización. Se basa en la recolección de datos específicos para poder crear nuevas 

teorías. 

j) Investigación transversal 

Se aplica para observar los cambios ocurridos en los fenómenos, individuos o grupos durante 

un momento concreto. 

Se realizó el diagnóstico de comunicación y se detectó que se necesita la creación de un canal 

adicional de comunicación como es la aplicación de WhatsApp Business para el Instituto 

Guatemalteco de Migración, se aplicó el método exploratorio y descriptivo, ya que permitió 

observar, investigar y analizar la situación de forma y contenido de las redes sociales de dicha 

institución. 
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1.15. Enfoque 

Según Ruiz Medina, el enfoque es un proceso sistemático, disciplinado y controlado y está 

directamente relacionada a los métodos de investigación que son el método inductivo, 

asociado con la investigación cualitativa y el método deductivo asociado a la investigación 

cuantitativa. 

 

1.15.1 Tipos de Enfoque 

 

a) Enfoque Cuantitativo: Parte del estudio del análisis de datos numéricos, a través de la 

estadística, para dar solución a preguntas de investigación o para refutar o verificar una 

hipótesis. 

 

b) Enfoque Cualitativo: Parte del estudio de métodos de recolección de datos de tipo 

descriptivo y de observaciones para descubrir de manera discursiva categorías 

conceptuales. 

 

c) Enfoque Mixto: Consiste en la integración de los métodos cuantitativo y cualitativo, a partir 

de los elementos que integran la investigación. 

 

Se realizó un enfoque mixto, cualitativo ya que el investigador pregunto cuestiones abiertas, 

recabo datos expresados a través del lenguaje verbal y no verbal, así como visual, para poder 

describir y analizar.  

 

Asimismo, conocer la opinión de las personas que visitan las instalaciones del Instituto 

Guatemalteco de Migración mediante las encuestas realizadas y con ello lograr obtener una 

mejor realidad del tema objeto de estudio. 

 

Y cuantitativo pues esta técnica se basa en los resultados numéricos obtenidos en la 

investigación decampo, la cual se realizó a través de la recopilación de datos estadísticos, 
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obtenidos de las encuestas realizadas en las oficinas centrales del Instituto Guatemalteco de 

Migración con el fin de sustentar el presente estudio a través de gráficas. 

 

1.16. Técnicas de Recolección de datos: 

Según lo que dice Ana Isabel Sordo las técnicas de recolección de datos es el proceso de 

recopilar y medir información sobre variables especificas en un sistema establecido, que luego 

permite responder preguntas relevantes y evaluar resultados.  

 

Como se dividen:  

a) Método de Observación: se capta de forma sistemática y a través de la vista el 

fenómeno. 

 

b) Recopilación documental: recuperación, análisis, crítica e interpretación de datos 

secundarios.  

 

c) Entrevista: Dialogo entre entrevistador y entrevistado sobre un tema previamente 

determinado. 

 

d) Encuesta: Información que se extrae de una muestra acerca de un tema en particular.  

 

Se realizó una recopilación de información bibliográfica en fuentes escritas e internet y la 

revisión documental de registros escritos que poseía la institución, adecuadas para desarrollar 

este trabajo de investigación, relacionada al tema informático y temas migratorios, también las 

encuestas que se realizaron a las personas que se presentan a realizar diferentes tramites en las 

instalaciones del Instituto Guatemalteco de Migración.   

 

1.16.1 Observación 

Según Diaz Sanjuan (2010, p, 5) “la observación es un elemento fundamental de todo proceso 

de investigación, en ella se apoya el investigador para obtener el mayor número de datos.  

Se utilizaron dos tipos de técnica de observación que son la directa e indirecta. 
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1.16.1.1 Tipos de Observación 

El método de observación directa es un método de recolección de datos que consiste 

básicamente en observar el objeto de estudio dentro de una situación particular. Todo esto se 

hace sin necesidad de intervenir o alterar el ambiente en el que se desenvuelve el objeto. 

 

Esta técnica permitió plasmar la experiencia obtenida en la investigación de campo, 

obteniendo resultados concretos, relevantes y significativos, de acuerdo a la información 

recabada de cada usuario que requiere trámites migratorios. 

 

La observación indirecta consiste en tomar datos del sujeto(s) a medida que los hechos se 

suscitan ante los ojos del observador, quien desde luego podría tener algún entrenamiento a 

propósito de esa actividad. 

 

La observación indirecta permitió plasmar comentarios obtenidos basados en lanecesidad de 

establecer un método directo y adecuado para transmitir información y resolver dudas de los 

usuarios del Instituto Guatemalteco de Migración. 

 

1.16.1.2  Lo observado en el Instituto Guatemalteco de Migración: 

 

a) La observación que se realizó fue de apoyo para poder determinar la comunicación 

de la institución con los usuarios, ahí se obtuvo el hallazgo sobre las debilidades, 

fortalezas y áreas de oportunidad de la comunicación que se tenía y la actual 

utilizada en el tiempo de la pandemia Covid-19. 

 

b) El Instituto Guatemalteco de Migración se encuentra laborando de manera normal en 

un horario de 07:00 de la mañana a 15:00 de la tarde, tomando las medidas sanitarias 

necesarias y correspondientes, implementado de acuerdo al semáforo de Covid según 

las alertas establecidas por el Ministerio de Salud Pública y Asistencia Social. 
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c) La misión y visión se encuentran en el Código de Migración y se visibilizan en las 

redes sociales y pagina institucional para que cualquier usuario pueda verificarlos, 

mas no se observa en ninguna parte de todas las oficinas ni departamentos de la 

institución. 

 

d) No se cumplen totalmente las medidas de seguridad porque no a todas las personas 

le toman temperatura ni les hacen echar gel para ingresar a las instalaciones. 

 

e) No tienen el distanciamiento requerido para las personas que visitan ni el personal 

que labora en las oficinas centrales ni de pasaportes en relación a las medidas de 

seguridad por el Covid 19. 

 

f) No tienen bien establecidos los protocolos de bioseguridad por la pandemia. 

 

g) Hay movimiento constante del personal entre los departamentos y niveles de la 

empresa. 

 

h) Las instalaciones de la empresa no son acordes a la labor realizada, no tienen buena 

iluminación y espacio amplio, hay algunas áreas muy pobladas y con mucho papel 

que hacen una contaminación visual. 

 

i) El ambiente es muy caluroso por lo que se enciende el aire acondicionado y crea 

incomodidad a muchos. 

 

j) Se observó la presentación de los colaboradores, portando la mayoría su uniforme de 

forma correcta. 

 

k) La imagen institucional no está bien posicionada en diferentes lugares y no se 

encuentra visible a todos incluyendo visitas. 
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l) La mayoría de los colaboradores no portan su gafete de forma correcta es más ni lo 

portan. 

 

m) No existen carteleras, ni ningún tipo de espacios para información ni a empleados ni 

a usuarios. 

 

n) El espacio que tiene el departamento de comunicación social es demasiado reducido 

y el personal no es el suficiente para el manejo del mismo 

 

o) Se manejan redes sociales con perfiles de la Institución, como: página web, Youtube, 

Facebook, Twitter e Instagram. 

 

p) No cuentan con un manual de normas y procedimientos para el Departamento de 

Centros de Atención Migratoria, ni para la mayoría de áreas y departamentos de la 

institución. 

 

q) El centro de Atención Migratoria no cuenta con formularios de entrevistas 

migratorias. 

 

r) Existe interacción comunicacional en las redes sociales de la Institución con los 

usuarios diariamente, pero por la falta de personal en el departamento de 

Comunicación no se logra cubrir todas las dudas, por lo que se debe de contratar 

personal e implementar de inmediato un espacio en WhatsApp de atención al usuario, 

para poder dar una solución más directa y personalizada a las dudas de los usuarios, 

acerca de los temas migratorios. 

 

Actitud pasiva: el Instituto Guatemalteco de Migración depende de las decisiones que toma el 

Presidente de la República para determinar cuando entran o salen las personas del territorio 

guatemalteco derivado a la emergencia que existe por el Covid 19, por lo que lo único que 
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hace como institución es tratar de dar a conocer al usuario las medidas que se toman ante 

dicha emergencia. 

 

Actitud activa: Se sigue como primera acción que se tomó ante la pandemia el enviar 

comunicados a todos los usuarios indicando información relevante y precisa, y así seguir el 

funcionamiento de la Institución ante la situación de crisis del país. 

 

1.16.2. Documentación: 

Para la consulta y recolección de datos se consultaron algunas fuentes de información que 

ayudaron a conocer más sobre la Institución, así como a verificar la comunicación activa que 

se está llevando a cabo con usuarios que frecuentan las redes sociales de la Institución. Los 

documentos consultados fueron de forma electrónica. 

 

Información de la empresa extraída desde la plataforma institucional http://igm.gob.gt donde 

se puede encontrar todos los servicios que presta la Institución, noticias institucionales 

formularios de los trámites migratorios, y toda la información institucional correspondiente a 

lo que es el Instituto Guatemalteco de Migración.  

 

Se verifico el Código de Migración y su Reglamento para constatar información relacionada a 

la institución y los servicios que esta ofrece.  

 

Se logró obtener información de algunas tesis que se realizaron en la Dirección General de 

Migración ahora llamado Instituto Guatemalteco de Migración desde su transición el 01 de 

agosto del año 2020 las cuales se detallan a continuación:  

 

a) Barahona Ortiz, Mynor René. 2011. Diagnóstico y propuesta de Relaciones Públicas de la 

Dirección General de Migración. Tesis Licenciado en Ciencias de la Comunicación. 

Universidad de San Carlos de Guatemala, Escuela de Ciencias de la Comunicación 

 

http://igm.gob.gt/
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b) Méndez Jacobo, Víctor Omar. 2005. Estrategias para la optimización del servicio al cliente 

de la Dirección General de Migración caso práctico. Tesis Administración de Empresas. 

Universidad de San Carlos de Guatemala. Facultad de Ciencias Económicas. 

 

1.16.3. Entrevistas a profundidad: 

La persona entrevistada de manera virtual por medio de WhatsApp fue la Licenciada María del 

Mar Enamorado, Asesora del Departamento de Comunicación Social del Instituto 

Guatemalteco de Migración, la cual indico: 

 

“ Las redes sociales y pagina web se mantienen actualizadas en cuanto a la información 

necesaria de los servicios que la institución ofrece, los comentarios en los post de Facebook se 

responden todos inmediatamente por medio de Messenger , se responden 700 consultas vía 

página web y entre 100 y 200 consultas vía Messenger en Facebook.” 

 

Tabla 1 Entrevista a Profundidad 

Preguntas Si No  

¿Les afecto de manera directa el covid 19?  x 

¿Tienen constante monitoreo de las redes sociales y pagina institucional? x  

¿Les dan respuesta inmediata a las preguntas o consultas de los usuarios en redes 

sociales? 

 x 

¿Los usuarios se quejan frecuentemente en las redes sobre los servicios que presta 

la Institución? 

x  

¿Les afecta el poco personal que tienen en el departamento? x  

¿Cuenta la Institución con manuales de normas y procedimientos para el centro de 

Atención Migrante?  

 x 

Fuente: Elaboración propia. 

 

1.16.4. Grupos focales: 

La técnica de grupos focales es un espacio de opinión para captar el sentir, pensar y vivir de 

los individuos, provocando auto explicaciones para obtener datos cualitativos.  
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Kitzinger lo define como una forma de entrevista grupal que utiliza la comunicación entre 

investigador y participantes, con el propósito de obtener información. Para Martínez-

Miguelez, el grupo focal “es un método de investigación colectivista, más que individualista, y 

se centra en la pluralidad y variedad de las actitudes, experiencias y creencias de los 

participantes, y lo hace en un espacio de tiempo relativamente corto”. 

 

La técnica es particularmente útil para explorar los conocimientos y experiencias de las 

personas en un ambiente de interacción, que permite examinar lo que la persona piensa, cómo 

piensa y por qué piensa de esa manera. El trabajar en grupo facilita la discusión y activa a los 

participantes a comentar y opinar aún en aquellos temas que se consideran como tabú, lo que 

permite generar una gran riqueza de testimonios. 

 

Por protocolos de la Institución, no se logró realizar grupos focales, derivado a la emergencia 

del Covid 19. 

 

1.16.5. Encuestas 

Según Travers, (1971, p. 245). La encuesta de opinión pública, como se realiza habitualmente, 

"Representa una serie de entrevistas personales breves pero estandarizadas, en las cuales los 

entrevistadores formulan siempre las mismas preguntas y las respuestas de los entrevistados se 

limitan a unas pocas categorías"  

 

El instrumento utilizado fue la encuesta con preguntas cerradas y abiertas el cual evaluó a los 

usuarios en las redes sociales. Las preguntas que se realizaron a través de la encuesta 

estuvieron mediatizadas para que la información ayudara a corroborar los objetivos planteados 

en la investigación. 

 

Se realizaron encuestas a los usuarios que visitaron las cuatro subdirecciones migratorias 

sustitutivas del Instituto Guatemalteco de Migración, de manera personal. 

 



  

21 

 

1.16.5.1 Universo 

Es el conjunto de elementos finito o infinito, definido por una o más características, de lasque 

gozan todos los elementos que lo componen. 

 

Universo es el conjunto de elementos a los cuales se quieren inferir los resultados. 

La investigación se realizó en las oficinas centrales del Instituto Guatemalteco de Migración, 

en la Subdirección de Extranjería, Subdirección de Documentos de Identificación Personal y 

de viaje y Subdirección de Control Migratorio que es una población de 5200 personas, por lo 

tanto, es una población finita. 

 

1.16.5.2 Muestra cuantitativa 

La fórmula para calcular el tamaño de la muestra cuando se conoce el tamaño de la población:  

n= N * Z2 * p * q 

E2 (N -1) + Z2 * p * q 

 

De una población finita de 5,200 personas, 260 que visitan a diario las oficinas centrales del 

Instituto Guatemalteco de Migración y requieren los servicios de la institución, se tomó una 

muestra para saber qué cantidad de usuarios serían encuestados, para tener una información 

con error estándar de menos 3% de confiabilidad. 

 

El tipo de muestra que se aplicó fue según los criterios para una investigación cuantitativa 

aleatoria simple, para esto se seleccionó la fórmula propuesta por Álvarez (1988). 

 

n= N 2 

N x d + 1 

n = Tamaño de la muestra para estimar una proporción. 

N= Tamaño de la población total 260 usuarios. 

d= Nivel de precisión, 0.03 indica que los resultados tendrán el 97% de confiabilidad. 
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Aplicación de la Formula 

n = 260 

260 x 0.03 + 1 

n = 5,200 

260 x 0.009 + 1 

n = 5,200 

6.75 + 1 

n = 5,200 

7.75 

n = 96.7 

n = 358      

El total de la muestra es de 358 personas según la fórmula de Álvarez (1988). 

 

1.17. Interpretación de resultados (gráficas) 

La interpretación de los resultados estadísticos es un elemento crucial para la comprensión de 

los avances en la investigación. Las herramientas que nos ofrece la estadística nos permiten 

transformar la incertidumbre y aparente caos de la naturaleza en parámetros medibles y 

aplicables a nuestra práctica. 

 

Resultados obtenidos de las encuestas realizadas a las personas que visitan las oficinas 

centrales del Instituto Guatemalteco de Migración, en la Subdirección de Extranjería, 

Subdirección de Documentos de Identificación Personal y de viaje y Subdirección de Control 

Migratorio, cuyas interrogantes fueron. 
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Figura 3 Género 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

El total de personas encuestadas fueron de 358, de las cuales de sexo masculino fue un 71% 

equivalente a 254 personas, y de sexo femenino fue un 29% equivalente a 104 personas. Por lo 

que existe un 42% de diferencia entre ambos, al tomar en cuenta a todas las personas que 

visitan el Instituto Guatemalteco de Migración con el objetivo de realizar trámites migratorios, 

se logró detectar que las personas que más frecuentan la Institución para cualquier trámite son 

más hombres que mujeres. 

 

 

 

 

 

 

 

71%

29%

Masculino (254)

Femenino (104)



  

24 

 

 

 

Figura 4 Edades 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

De 358 personas encuestadas predomina la mayor parte de personas en el rango de edades de 

18 a 30 años en los encuestados pues en ese rango hay un 38% equivalente a 136 personas, en 

el rango de edad de 31 a 45 años existe un 41% equivalente a 147 personas y por último el 

rango de edad de 46 a 60 años que hay un 21% equivalente a 75 personas encuestadas.Según 

los resultados obtenidos se observa que el mayor porcentaje comprende las edades de 31 a 45 

años, determinando que son quienes cuentan con los medios económicos y así también los más 

interesados en realizar trámites migratorios. 

 

 

 

 

38%

41%

21%

18-30 (136)

31-45 (147)

46-60 (75)
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Figura 5 Escolaridad 

 

Fuente: Elaboración propia 

De las personas encuestadas que fueron 358 se pudo observar que un 5% solamente habían 

cursado hasta el nivel primario que equivalen a 18 personas, en el nivel secundario se pudo 

observar un 9% equivalente a 32 personas, en el nivel diversificado se encuentra la mayoría de 

encuestados con un nivel diversificado del 59% equivalente a 211 personas y por último se 

logró a encuestar a profesionales que cursaron el nivel universitario o están cursándolo aun 

que es un 27% de porcentaje equivalente a 97 personas. Por lo que se observó que la mayoría 

de personas solo han cursado grados diversificados por lo que el profesionalismo no es tan 

predominante para realizar los trámites que en la institución se ofrecen. 
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59%
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Diversificado (211)
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Figura 6 ¿Conoce usted las redes sociales que maneja el Instituto Guatemalteco de Migración? 

 

Fuente: Elaboración propia 

De 155 personas que fueron encuestadas un 75% equivalente a 269 personas mencionaron 

que, si conocían alguna de las redes sociales que el Instituto Guatemalteco de Migración 

maneja, pero un 25% equivalente a 89 personas indicaron que desconocían las redes sociales 

del Instituto Guatemalteco de Migración derivado a que son personas de áreas rurales que no 

manejan mucho lo que es ese tipo de tecnologías. 

 

Pero se logró observar mediante a la entrevista que, en su mayoría, las personas si conocen las 

diferentes plataformas virtuales con las que cuenta la institución para los diferentes tramites 

que en esta se realizan, por lo que adicionar un canal sería bastante efectivo y viable puesto 

que la gente si hace manejo de la tecnología. 

 

 

 

75%

25%

Si (269)

No (89)
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Figura 7 ¿Ha utilizado alguna red social para conocer los servicios que presta el Instituto 

Guatemalteco de Migración? 

 

Fuente: Elaboración propia 

De 269 personas que si conocían las redes sociales que el Instituto Guatemalteco de Migración 

maneja el 93% equivalente a 250 personas contestaron que si han utilizado las mismas para 

averiguar de servicios o trámites que la Institución presta de los cuales la mayoría de personas 

indicaron que las redes sociales más frecuentadas eran Facebook y Twitter. 

 

Un 7% equivalente a 19 personas indicaron no utilizar las redes sociales de esta Institución 

pues preferían hacer sus trámites y consultas personalmente y a la vez desconocían las 

mismas. Por lo que se puede decir que Facebook en su mayoría de personas que la utilizan es 

una buena herramienta para poder dar a conocer el canal adicional que migración obtendrá 

para mejorar la atención virtual con el usuario. 

 

 

 

 

 

93%

7%

Si (250)
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Figura 8 ¿Por qué motivo la utilizo? 

 

Fuente: Elaboración propia 

Esta pregunta no fue realizada con opción múltiple por lo que se escogieron las 3 respuestas 

más frecuentes en las encuestas contestadas. 

 

Las cuales de 269 personas que si han utilizado las redes sociales del Instituto Guatemalteco 

de Migración un 67% equivalen a 180 personas que han buscado diferente información en las 

redes sociales, un 19% equivalente a 51 personas indicaron que han utilizado las páginas de 

Migración para averiguar requisitos de trámites y un 14% equivalente a 38 personas han 

visitado alguna red social para averiguar horarios de atención. 

 

 

 

 

 

67%

19%
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Por Información (180)

Requisitos de trámites (51)

Horarios de Atención (38)



  

29 

 

 

Figura 9 ¿El medio fue efectivo para la consulta que realizo? 

 

Fuente: Elaboración propia 

En esta pregunta la mayoría de personas respondieron que no en un 70% equivalente a 188 

personas, fue efectivo el medio que utilizo para su consulta pues no existía una respuesta de 

parte del Instituto Guatemalteco de Migración en las redes sociales y un 30% equivalente a 81 

personas contestaron que si fue efectiva la consulta que realizo porque si encontraron lo que 

buscaban y necesitaban. 

 

En base a estos resultados se pudo observar que las personas quizá no utilizaron el medio más 

recomendado para la consulta que tenían o que quizá falta información de trámites en las 

herramientas de comunicación que existen en la institución o posiblemente no existe la 

publicidad clara o información acerca de donde se encuentra cada enlace para el trámite 

correspondiente. 

 

30%

70%

Si (188)

No (81)



  

30 

 

 

 

Figura 10 ¿La Institución resolvió las dudas que realizó? 

 

Fuente: Elaboración propia 

En esta pregunta de la encuesta la mayoría de personas indicaron que el Instituto 

Guatemalteco de Migración por lo regular no responde dudas en las redes sociales que no 

existe una interacción con el usuario por parte de la Institución, por lo que en ese ámbito no 

están muy conformes con los resultados.   

 

Por lo que si se considera que es necesario implementar quizá un canal de comunicación más 

claro, directo y eficaz en donde las personas puedan interactuar con la institución más rápido y 

puedan resolver las dudas que tengan al respecto de todos los tramites que en esta se manejan. 
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Figura 11 ¿Cuál es su opinión acerca de los servicios que presta el Instituto Guatemalteco de 

Migración? 

 

Fuente: Elaboración propia 

Esta pregunta no fue de opción múltiple, sino se les pidió su opinión a las personas 

encuestadas por lo que se procedió a sacar las respuestas más comunes para poder sacar 

resultados gráficos. Por lo que en un 47% equivalente a 168 personas indicaron que los 

trámites son muy tardados y que no existe un orden para los mismos, en un 34% equivalente a 

122 personas indicaron que no son muy funcionales porque existe mucha burocracia, en un 

19% equivalente a 68 personas indicaron que no existe una parte encargada de aclarar las 

dudas de los usuarios rápidamente.  

 

En base a estos resultados se considera que el problema podría ser que por lo mismo que la 

gente no consigue que en las diferentes plataformas virtuales sean resueltas sus consultas, 

tienen que acercarse a las instalaciones para realizarlas o para realizar todos los procesos 

correspondientes cuando virtualmente podrían realizarlos en su mayoría sin necesidad de 

cercase las instalaciones y a la vez se necesita fortalecer la publicidad y la información para 

estos medios y así sean más efectivos. 

34%
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19%

No funcionales (122)

Muy tardados los trámites (168)
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Figura 12 ¿Qué tipo de información cree que sería necesaria implementar en las redes sociales 

del Instituto Guatemalteco de Migración? 

 

Fuente: Elaboración propia 

Esta fue una pregunta directa para opinión de las personas encuestadas de las cuales la 

mayoría de personas estaban de acuerdo en que debería de haber información verídica y eficaz 

en las redes sociales del Instituto Guatemalteco de Migración.  

 

Por lo que la creación de un canal adicional podría ser la opción de implementar la 

información verídica y eficaz, que si la hay en las diferentes plataformas y canales de 

comunicación de la institución pero que quizá la gente desconoce y sea necesaria una 

herramienta nueva que las personas manejen con más facilidad y con cotidianidad. 
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Figura 13 ¿Cree usted necesaria la creación de alguna otra plataforma directa para aclaración 

de dudas acerca de los servicios que presta el Instituto Guatemalteco de Migración? 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

La mayoría de encuestados si consideran necesaria la creación de otra plataforma para en 

Instituto Guatemalteco de Migración pueda interactuar con los usuarios y esa si sea eficaz para 

solventar dudas acerca de los diferentes trámites y servicios que se prestan en la Institución. 

 

En base a estos resultados se consideró necesaria la implementación de crear un canal 

adicional como lo es el WhatsApp Business para la institución ya que esta plataforma podría 

ser más rápida, clara y directa para los usuarios. 
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Figura 14 ¿Cree usted que WhatsApp será considerable para transmitir algún tipo de 

información y resolver dudas acerca de los servicios del Instituto Guatemalteco de Migración? 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

En esta pregunta de la encuesta las 358 personas encuestadas en su totalidad  fueron los que 

contestaron que, si era necesaria la creación de la plataforma de WhatsApp para resolver dudas 

acerca de los diferentes servicios de Migración, derivado a que es una forma más rápida, 

eficaz y directa para la interacción con los usuarios.  

Por lo que quedó totalmente claro que los usuarios en totalidad estaban conformes en la 

creación de lo que es WhatsApp Business pues es una herramienta que en la actualidad la 

mayoría de personas conocen y utilizan bastante bien.  
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1.18. FODA Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas  

Según Andrea Imaginario Especialista en Artes, Literatura Comparada e Historia, “las siglas 

FODA son un acrónimo de las palabras fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, e 

identifican una matriz de análisis que permite diagnosticar la situación estratégica en que se 

encuentra una empresa, organización, institución o persona, a fin de desarrollar con éxito un 

determinado proyecto.” 

 

El estudio de la matriz FODA permite identificar problemas, prever escenarios, predecir 

complicaciones, observar soluciones, visualizar puntos débiles de la entidad y transformarlos 

en fortalezas y oportunidades. 

 

Fortalezas de la organización son aquellas ventajas competitivas con las que cuenta la empresa 

a nivel interno y que permiten que se distinga de la competencia. Procesos, nivel de calidad, 

atención al cliente entre otros. 

 

Oportunidades se presentan a nivel externo, se trata de todos aquellos nichos o espacios en los 

que la organización podría destacarse o donde la competencia aún no ha actuado. Estas suelen 

analizarse en base a las fortalezas de la empresa. 

 

Debilidades al igual que las fortalezas, las debilidades también son a nivel interno. Dentro del 

análisis FODA, las debilidades son todos aquellos problemas y aspectos dentro de la 

organización que deben mejorarse o eliminarse empleando una estrategia adecuada. 

 

Amenazas son todos aquellos aspectos externos que pueden afectar a la organización de 

manera negativa, por ejemplo las acciones de los competidores, la coyuntura política o 

económica, entre otros. Resulta importante identificarlas para poder tomar acciones al 

respecto. 
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Tabla 2 Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas (FODA) 

Fortalezas (Interno) + Oportunidades (Externo) + 

 Buena comunicación de 

departamentos de la institución. 

 Personal capacitado en cada área 

para atender lo administrativo. 

 Ambiente de trabajo agradable. 

 Correo electrónico institucional. 

 Descriptores y perfiles de puesto 

para cada colaborador.  

 Comunicación clara y continúa. 

 Reglamentos  

 

 Soporte de los medios masivos. 

 Contenido Actualizado. 

 Fortalecimiento en las redes 

sociales del Instituto Guatemalteco 

de Migración.  

 Apoyo y comunicación efectiva 

con autoridades superiores. 

 

Debilidades (Interno) - Amenazas (Externo) - 

 Poco espacio en el Departamento 

de Comunicación Social. 

 Poco personal encargado de la 

comunicación externa e interna de 

la Institución. 

 Existe mucha información que 

transmitir y poco personal 

encargado de lo mismo. 

 No se cuenta con un Call Center 

 No se usan los canales oficiales de 

comunicación con las herramientas 

correctas. 

 Falta de interacción diaria en las 

redes sociales del Instituto 

Guatemalteco de Migración.  

 No existen respuestas en su 

totalidad a las dudas de los 

usuarios en las redes sociales por 

falta de personal. 

 Tramites muy tardados. 

 Pérdida de credibilidad en las 

redes sociales. 

 Emergencia sanitaria por 

pandemia Covid-19  

Fuente: Elaboración propia. 
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1.19. Problemas detectados 

De acuerdo a los estudios y herramientas utilizadas para la detección de los problemas se 

realiza la técnica del árbol de problemas donde se identifica que la problemática está en no 

tener bien establecido un plan de comunicación, es decir una plataforma directamente para 

solucionar dudas y consultas a los usuarios y no contar con una persona encargada para llevar 

a cabo la interacción inmediata y comunicación en las redes sociales. 

 

Se determina el problema de la siguiente manera:  

a) Poco personal en el departamento de Comunicación Social por lo que es necesaria    

contratación del mismo para poder lograr una comunicación más efectiva. 

b) Los usuarios no usan los canales de comunicación oficiales sino prefieren usar 

plataformas o soluciones más directas y rápidas 

c) Se cuenta con un PBX más no con un Call Center para la optimización de la atención al 

usuario. 

 

Por ende, eso repercute en la mala información que poseen los usuarios de acuerdo a la 

percepción que tienen. 

 

El poco personal que se encuentra en el área de comunicación hace llegar la información 

necesaria por las cuentas que maneja el Instituto Guatemalteco de Migración, pero aún 

necesita fortalecer el espacio que el usuario necesita para la retroalimentación.  

 

1.20. Planteamiento del problema comunicacional 

El servicio virtual es una ventana de comunicación mundial, por lo que es importante 

mantener actualización constante, divulgación del medio y de la información que se puede 

encontrar. Actualmente y derivado a las acciones que se tomaron ante la emergencia sanitaria 

las redes sociales y el sitio web de Migración ha mantenido la información actualizada de 

todos los servicios que la misma presta a los usuarios. 
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La falta de conocimiento de trámites migratorios y el que los usuarios no utilizan a pesar de 

conocer los canales oficiales, sigue siendo un problema que genera insatisfacción del usuario, 

dando como resultado una mala imagen de la institución, por lo que se enfocó, un diagnóstico 

y propuesta de comunicación para el diseño de la aplicación WhatsApp Business y la 

elaboración de un manual de normas y procedimientos para el Departamento de Centro de 

Atención Migratoria 

 

¿Cuál será la medida que el Instituto Guatemalteco de Migración tomará para el 

fortalecimiento de la comunicación externa? 

 

1.21. Indicadores de éxito 

La creación de la aplicación WhatsApp, para canalizar todas las dudas de los usuarios y así se 

obtenga una respuesta inmediata y se le pueda brindar al usuario la atención que necesita de 

manera eficaz, fortaleciendo la comunicación en ambas vías. 

 

Por el momento la comunicación con los usuarios se realiza de manera diaria e inmediata 

limitando de forma pública responder las dudas de los usuarios, así también se logra que vía 

Messenger se contesten entre 100 y 200 consultas y por la página web se contestan 700 

consultas, pero la falta de personal hace que las dudas de los usuarios no se respondan a su 

totalidad y se convierta en una comunicación poco eficaz.  

 

La Institución cuenta con fondos para poder fortalecer de una manera más extensa la 

comunicación, pero derivado a que la aplicación de WhatsApp es gratuita, no se verán 

afectados los fondos de la institución. 

 

Esta aplicación lograra abarcar la mayor cantidad de usuarios y solucionar la problemática de 

comunicación que en este momento hay, haciendo que los canales de comunicación sean más 

específicos para los usuarios del Instituto Guatemalteco de Migración. 
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1.22. Proyecto a desarrollar 

“Diagnóstico y propuesta de comunicación para la habilitación de un canal adicional de 

comunicación como lo es la aplicación WhatsApp Business para el fortalecimiento de la 

comunicación con los usuarios del Instituto Guatemalteco de Migración y la creación de un 

Manual de normas y procedimientos para el Departamento de Centro de Atención Migrante” 
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Capítulo 2 

Plan Estratégico de Comunicación 

 

2.1. Plan de Comunicación 

Según lo que Nuño, 2019 dice es que un plan de comunicación no debe incluir únicamente el 

modo de comunicarse con el cliente final; sino que es muy importante trabajar también la 

comunicación interna. Entre los diferentes departamentos del negocio, para trabajar 

conjuntamente la estrategia, saber hacia qué dirección va el negocio y, juntos, conseguir y 

cumplir los objetivos que se proponen. 

 

El plan de comunicación es una herramienta de trabajo compleja y costosa para la empresa 

que se enfrenta a él. Sin embargo, es necesario para acertar en la implantación de la estrategia 

de comunicación en la empresa, acertar en la asignación de recursos, diseño de presupuestos y, 

en definitiva, lograr los objetivos y metas propuestas. 

 

Si los trabajadores están enterados de toda la información que necesitan saber el clima podrá 

mejorar porque se sentirán parte de la empresa, esto hará que sientan más confianza en lo que 

hacen. Se busca por medio de la comunicación interna que todos los departamentos de la 

empresa se sientan parte de y no sólo un trabajador más, ya que al conocer lo que hace y lo 

que piensa hacer la institución, se sentirán que forman parte de ella. 

 

Un plan de comunicación es un documento que establece de forma clara como, cuando y de 

qué forma se va a comunicar la empresa con su público, con el fin de alcázar ciertos objetivos, 

y que tiene como fin reforzar y ayudar al plan de marketing, dentro del plan de comunicación 

se encuentran dos tipos los cuales son externo e interno. 

 

Plan de comunicación externa se trata de la comunicación hacia tu público objetivo para 

conseguir que este se convierta en tu cliente y tenga una buena imagen de tu marca. 
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Plan de comunicación interna se trata de la comunicación que existe entre los diferentes 

trabajadores de tu empresa y que favorece el traspaso de información y conocimiento que se 

genera en los diferentes departamentos de una empresa.  

 

Por lo que se puede concluir que el plan de comunicación es un documento que recoge las 

políticas, objetivos o acciones de comunicación que ayudan a organizar los procesos de 

comunicación y guía el trabajo comunicativo.  

 

2.2. Misión del plan: 

Ente responsable de optimizar la comunicación externa por medio de la tecnología, 

verificando y garantizando la calidad de nuevas plataformas digitales que contribuyan a la 

comunicación. 

 

2.3. Visión del plan: 

Ofrecer la mejor experiencia de nuestros servicios digitalmente proporcionando la información 

rápidamente en una sola plataforma. 

  

2.4. Elementos Comunicacionales: 

Los elementos de la comunicación son todos los factores que intervienen en el proceso de 

envío y recepción de un mensaje. Cada elemento aporta un valor que, dependiendo de la 

circunstancia, ayuda a mejorar o a distorsionar la comunicación. 

 

2.4.1 Comunicación 

Se puede interpretar que la comunicación es el mecanismo que ha utilizado el hombre para 

manifestar sus pensamientos, ideas y sentimientos a través de lenguajes, sonidos señales y 

escrituras. 
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Una comunicación es de doble vía, realizando un intercambio de información entre dos o más 

personas con un fin determinado. Asimismo, la comunicación puede mostrar la formación de 

cada ser humano en su vida social, religiosa, educativa, cultural entre otras. 

 

Según Interiano, (2001 7ª. Edición p. 7) la comunicación es “el elemento a través del cual el 

hombre ha hecho posible el avance científico, tecnológico y en todos los órdenes de la vida y 

en efecto, la humanidad no habría podido alcanzar los estados de desarrollo actuales.” 

 

La comunicación no solo se limita a los seres humanos, prueba de ello es que también los 

animales poseen sus propios medios de comunicación, con lo cual se evidencia la importancia 

de esta como medio para el desarrollo. 

 

La comunicación como proceso dinámico, que involucra distintos emisores y receptores, tanto 

en número como en características, es materia de este apartado. 

 

Figura 15 Se presenta el siguiente esquema comunicativo: 

Código 

 

                            Emisor                  Canal              Mensaje  Receptor 

 

Contexto 

Retorno 

Fuente: Según lo que establece Interiano, (2001, edición 7 p. 9) 

 

El mismo autor define los elementos que forman el proceso de comunicación, dela siguiente 

manera. 

 

a) Comunicador, llamado también emisor. Es el encargado de iniciar y conducir el acto 

de comunicación. 
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b) El mensaje, ideas, pensamientos, sentimientos que el emisor desea transmitir. 

 

c) El perceptor, aquel que recibe el mensaje que envía el emisor. 

 

d) El canal o medio, es el medio a través del cual se transmiten los mensajes. 

 

e) Código, conjunto de signos utilizados para la elaboración del mensaje, los cuales 

podrían ser sonidos, palabras o letras. 

 

f) Contexto, es el marco socioeconómico y cultural donde se difunden los mensajes, 

edad, sexo, profesión etc. 

 

g) Retorno, es la reacción causa-efecto que el mensaje produce en el receptor y a su vez 

este se convierte en emisor de un nuevo mensaje (respuesta), utilizando el mismo 

código de comunicación. 

 

h) Según lo que se estableció en el diagnóstico de comunicación se aplicaran los 

elementos de comunicación que son canal, emisor, receptor y mensaje. 

 

2.4.2 Divulgación 

El Diccionario enciclopédico Larousse (7ª. Edición 2001, p. 355) expone “Acción y efecto de 

divulgar. Divulgar propagar, publicar, extender, poner al alcance del público una cosa, una 

noticia”. 

 

Se puede definir que divulgación es el acto de dar a conocer alguna información dirigida a 

todo ser humano, de una manera accesible y de fácil alcance. 
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2.4.3 Comunicación para el desarrollo 

Se puede definir que la comunicación para el desarrollo pretende aportar y/o mejorar de una 

manera ordenada el mensaje que se desea transmitir, mediante estrategias de comunicación 

enfocados a un determinado tema.  

 

Según indica Pedroza, (2007, p.29), la comunicación para el desarrollo abarca muchos medios 

y enfoques diferentes, entre los cuales la participación de la Internet es importante para 

vincular a un grupo de personas que se comunican y aprenden juntas sobre un mismo tema. 

 

Pedroza, (2007, p. 29) agrega que la comunicación para el desarrollo “es la integración de la 

comunicación estratégica en proyectos de desarrollo. La comunicación estratégica es una 

herramienta eficaz que puede contribuir a lograr los objetivos y la sostenibilidad de los 

resultados de los proyectos de desarrollo” 

 

2.4.4 Información 

Según Pur, (2009, p.11) información “es el conjunto de conceptos, reglas y datos, que tiene un 

mensaje que permiten conocer más sobre un fenómeno o acontecimiento determinado”.  

 

Interiano, (2001. 7ª. Edición. p 21) indica que información son mensajes en una sola vía lo 

cual no espera respuesta, ahora comunicación necesita de una retroalimentación de mensajes 

para así poder completar el proceso. 

 

Así pues, información son los mensajes que se desean transmitir sin esperar respuesta de los 

mismos, una buena información requiere de un mensaje claro utilizando los medios, canales y 

receptores correctos para que su fin de informar pueda llevarse a cabo de manera correcta. 

 

2.4.5 Internet 

Se puede interpretar que Internet es un medio de comunicación masivo de fácil acceso y 

multilingüe. En la actualidad, el internet ha formado parte de la comunicación en la sociedad. 
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Vásquez, (2005, p.21). “Internet no es más que el resultado de la gran disposición de los 

usuarios para compartir información de toda clase con las personas que la requieran, 

convirtiéndose en un medio de comunicación inmediato, accesible a los demás sin condiciones 

ni permisos gubernamentales”. 

 

La internet es un conjunto descentralizado de redes de comunicación que utilizan la familia de 

protocolos TCP/IP, garantizando que las redes físicas heterogéneas que la componen, 

funcionen como una red lógica única y de alcance mundial. 

 

2.4.6 Internet como medio de comunicación 

Se puede definir que la Internet es una ventana mundial de comunicación ya que día a día ha 

ido creciendo su avance tecnológico. Esto debido a su capacidad de información y las 

exigencias y/o necesidades del ser humano requeridas para estar a la vanguardia de la 

información que en él puede encontrar.  

 

Según Lepe, (2008, p 15) expone que a las personas les gusta comunicarse de manera rápida y 

si descubre el fácil acceso no dudará en utilizar el mismo. Por lo tanto, el internet es un medio 

de comunicación amplio de fácil acceso y es utilizado en cualquier horario y en cualquier 

parte del mundo, a su vez la interacción entre seres humanos utilizando la Internet es de 

manera directa mediante a chat, conferencia, tutoriales, videos musicales entre otros. 

 

Lepe agrega, (2008, p 15) que internet es un “medio de comunicación, cualitativamente 

distinto de los medios existentes. Sin dejar de seguir siento un nuevo canal de comunicación 

con grandes ventajas” 

 

Por su parte Vásquez, (2005, p. 32), expone que “La conjunción de las nuevas tecnologías ha 

hecho posible que Internet en menos de una década se convirtiera en un importante medio de 

comunicación y no solo en un medio de información como se perfiló en sus inicios al aparecer 

como un proyecto del departamento de defensa de los Estados Unidos de América.  



  

46 

 

 

Con el uso de la nueva tecnología y la computación se originó que surgiera Internet como un 

medio o canal de comunicación cuyo uso es cada vez más imprescindible en la vida diaria.” 

 

Cabe mencionar que la Internet como medio de comunicación en la actualidad se ha 

convertido en una necesidad y/o dependencia humana, ya que la mayor parte de las personas 

se comunican entre sí por este medio, no importando su nacionalidad, idioma o tiempo. 

 

2.4.7 Página web 

Un sitio web es una ventana de información por medio de la cual se puede transmitir mensajes 

escritos, animaciones, imágenes y video. Asimismo, una página web es un medio de 

información comunicacional de fácil acceso. El sitio web podrá brindar información en 

cualquier horario, los 365 días del año y en cualquier parte del mundo. 

 

Uno de los servicios que más éxito ha tenido en Internet ha sido la World Wide Web (www), 

hasta tal punto que es habitual la confusión entre ambos términos. La www es un conjunto de 

protocolos que permite de forma sencilla la consulta remota de archivos de hipertexto.  

 

“Conjunto de páginas web que están relacionadas entre sí, por lo general porque se ingresan 

desde un mismo dominio o porque la raíz de la dirección URL. Un sitio web puede estar 

constituido de una o más páginas web. La página principal de un sitio web suele llamarse 

index, que puede tener la extensión. Htm, php, asp, entre otras.  

 

2.4.8 Tipos de páginas web 

Existen dos tipos que son: las estáticas y las dinámicas. Las estáticas son las que iniciaron el 

curso de web, únicamente son de contenido fijo y no son modificables.  

 

Ahora las dinámicas pueden ser construidas por HTML y la información aparece 

inmediatamente después de la solicitud realizada por el usuario. 
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2.4.9 Elementos principales de una página web 

Los principales elementos de una página web son los siguientes: Texto, imágenes, audio y 

video, actualización de información. A su vez, es importante poseer un adecuado diseño 

visual, facilidad y orden de contenido.  

 

Según Corrales, (2002 p. 1) en su artículo Los usos educativos del web expone “Web ha 

despertado enorme interés por este sistema informativo. Su desarrollo permite el 

aprovechamiento de las características multimedia para: captar la atención, para lograr el 

acceso, manejo de procesamiento a gran escala y en distintas formas de información y para 

ubicar al usuario en un proceso de descubrimiento” 

 

El público objetivo al cual va a ir dirigido es a toda aquella persona que utilice los diferentes 

canales de comunicación del Instituto Guatemalteco de Migración y que requiera información 

de los trámites que sus cuatro Subdirecciones sustitutivas realizan de una manera más directa y 

confiable.  

 

2.4.10 Redes Sociales 

Las redes sociales son plataformas digitales formadas por comunidades de individuos con 

intereses, actividades o relaciones en común (como amistad, parentesco, trabajo). Las redes 

sociales permiten el contacto entre personas y funcionan como un medio para comunicarse e 

intercambiar información. 

Los individuos no necesariamente se tienen que conocer antes de entrar en contacto a través de 

una red social, sino que pueden hacerlo a través de ella, y ese es uno de los mayores beneficios 

de las comunidades virtuales. 
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2.4.11 Tipos de Redes Sociales 

Las redes sociales se pueden clasificar en dos tipos: 

 

Redes sociales horizontales o genéricas. Son aquellas redes sociales que no poseen una 

temática determinada, sino que apuntan a todo tipo de usuarios. Estas redes funcionan como 

medios de comunicación, información o entretenimiento. Son muy numerosas y populares, por 

ejemplo: Facebook o Twitter. 

 

Redes sociales verticales. Son aquellas redes sociales que relacionan personas con intereses 

específicos en común, como música, hobbies, deportes. Por ejemplo: Flickr, red social cuya 

temática es la fotografía. Dentro de estas redes se encuentran las redes verticales 

profesionales, como LinkedIn, que involucra individuos que comparten el ámbito laboral o que 

buscan ampliar sus fronteras laborales. 

 

En general, ingresar en una red social es muy sencillo ya que simplemente implica rellenar un 

cuestionario con datos personales básicos y así obtener un nombre de usuario y una contraseña 

que le servirán al usuario para ingresar de manera privada a la red. Mientras el usuario cumpla 

los requisitos para el registro en dicha red (por ejemplo, mayoría de edad), podrá hacerlo de 

manera simple y rápida. 

 

2.4.12 WhatsApp 

Es una aplicación de mensajería instantánea para teléfonos inteligentes, en la que se envían y 

reciben mensajes mediante Internet, así como imágenes, vídeos, audios, grabaciones de audio 

(notas de voz), documentos, ubicaciones, contactos, gifs, stickers, así como llamadas y video 

llamadas con varios participantes a la vez, entre otras funciones.  

 

WhatsApp se integra automáticamente a la libreta de contactos, lo que lo diferencia de otras 

aplicaciones, ya que no es necesario ingresar alguna contraseña o PIN para acceder al servicio. 
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2.4.13 WhatsApp Bussines 

Es una aplicación que se puede descargar de manera gratuita, diseñada para atender las 

necesidades de las pequeñas empresas. Con esta aplicación, es más fácil comunicarte con tus 

clientes, enseñarles tus productos y servicios, y responder las preguntas que tengan durante la 

experiencia de compra. 

 

2.4.14 Manual 

Un manual es un libro o folleto en el cual se recogen los aspectos básicos, esenciales de una 

materia. Así, los manuales nos permiten comprender mejor el funcionamiento de algo, o 

acceder, de manera ordenada y concisa, al conocimiento algún tema o materia. 

 

Existen, por ejemplo, manuales para el estudio de las matemáticas, la literatura, la historia, o la 

geografía. Hay, asimismo, manuales técnicos, que permiten comprender el funcionamiento de 

diferentes aparatos o dispositivos electrónicos. 

 

Del mismo modo, hay manuales empleados para describir y explicar el funcionamiento de una 

empresa u organización (manual de procedimientos, de organización, de calidad, etc.), así 

como otro tipo de manuales, también relacionados con el campo organizacional, como los 

manuales de identidad corporativa, de convivencia o administrativos, entre otros. 

 

2.4.15 Procedimiento 

Procedimiento es un término que hace referencia a la acción que consiste en proceder, que 

significa actuar de una forma determinada. El concepto, por otra parte, está vinculado a un 

método o una manera de ejecutar algo. 

 

Un procedimiento, en este sentido, consiste en seguir ciertos pasos predefinidos para 

desarrollar una labor de manera eficaz. Su objetivo debería ser único y de fácil identificación, 

aunque es posible que existan diversos procedimientos que persigan el mismo fin, cada uno 

con estructuras y etapas diferentes, y que ofrezcan más o menos eficiencia. 
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2.4.16 Normas 

Las normas son reglas que se establecen con el propósito de regular comportamientos para 

mantener un orden determinado, y son articuladas para establecer las bases de un 

comportamiento aceptado dentro de una sociedad u organización. 

 

Las normas se pueden aplicar en distintos ámbitos de la vida y se espera que sean aceptadas 

por todos. Existen diferentes tipos, que varían según el ámbito en el cual son aplicadas: 

normas religiosas, normas jurídicas, normas morales, normas sociales. El individuo comienza 

a comprender y conocer muchas de estas normas desde pequeño. 

 

2.4.17 Manual de normas y procedimientos 

Es un documento técnico-administrativo que concentra en forma ordenada y sistemática la 

secuencia de acciones lógicas para la realización de actividades y consiste en un instrumento 

conceptual formal y oficial que integra la normatividad y los procedimientos administrativos, 

estableciendo una secuencia de acciones 

 

2.5. Alcances y Limites de la estrategia de comunicación 

Los alcances nos indican con precisión qué se puede esperar o cuales aspectos alcanzaremos 

en la investigación y las Limitaciones indican qué aspectos quedan fuera de su cobertura. Las 

limitaciones jamás se refieren a las dificultades de realización, como muchos creen, sino a los 

límites o fronteras hasta donde llegan las aspiraciones de la investigación, siempre por 

referencia a los objetivos. 

 

2.5.1. Alcances 

Se realizó el análisis y revisión de las redes sociales, así como de la página institucional para 

efectuar una propuesta de acuerdo a las necesidades de los usuarios, lo cual permitirá una 

comunicación eficaz que responda a sus expectativas e intereses para recuperar la 

confiabilidad de la información y mejorar la comunicación con los usuarios. 
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Así como la creación de un manual de normas y procedimientos para el departamento de 

Centros de Atención Migrante el cual no contaba con ninguno derivado a que es un centro que 

se formó a partir de la creación del Código de Migración y su Reglamento. 

 

2.5.2. Limites 

a) No se realizará, la traducción a otro idioma. 

 

b) No será una aplicación que se pueda usar sin uso de internet. 

 

c) El que los usuarios no se informen e ignoren la implementación de la aplicación  

 

d) El que el usuario no cuente con Smartphone. 

 

e) Que no se socialice el manual en las subdirecciones que conforman la estructura 

orgánica del Instituto Guatemalteco de Migración, para su conocimiento  

 

2.6. Metodología para la aplicación de la estrategia comunicacional 

Con base en los resultados del diagnóstico se trabajó una investigación de tipo descriptiva con 

enfoque mixto, y entrevistas de profundidad, con tipo de observación directa e indirecta. 

 

Los objetivos a trabajar serán generales, específicos, medibles, alcanzables y relevantes. 

 

El público objetivo será a todo tipo de personas extranjeras y nacionales que requieran los 

servicios migratorios que se prestan en el Instituto Guatemalteco de Migración, de género 

masculino y femenino de todo tipo de nivel de estudios y segmentaciones.  

 

El mensaje deberá ser claro y conciso, de manera sencilla para que sea captado fácilmente por 

los usuarios a quienes queremos llegar. Fortaleciendo la comunicación externa en base a 

plataformas digitales, programando las acciones de la comunicación. 
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El presupuesto será detallado más adelante, evaluando métrica y analíticamente para conocer 

la efectividad del plan y así si es necesario proponer medidas que lleven al éxito.  

 

2.6.1Objetivos del Plan de la Estrategia 

 

Objetivo General 

Fortalecer la comunicación externa del Instituto Guatemalteco de Migración. 

 

Objetivos Específicos 

 Proponer canales que incluyan el uso de tecnologías de la información y comunicación en 

las relaciones con sus usuarios. 

 

 Mejorar el contenido visual y material comunicativo digital para llegar al grupo objetivo. 

 

 Agilizar las gestiones que se realizan en el departamento de Centros de Atención al 

Migrante. 

 

2.6.2 Acciones para conseguir los objetivos de la estrategia 

Con base en los resultados obtenidos, se presentará la propuesta de comunicación para la 

creación de un canal adicional de comunicación para el Instituto Guatemalteco de Migración y 

la información migratoria de acuerdo a las necesidades del usuario como WhatsApp Bussines. 

 

En la presente propuesta se podrá visualizar cada requisito y/o trámite a realizar re 

direccionando según el departamento requerido, costo de trámites, verificación de status de 

trámite y un orden adecuado de la información plasmada. 

Se propondrá un canal de comunicación moderno, eficaz y directo, con servicio de chat en 

línea automatizado, direccionando enlaces entre Subdirecciones involucradas. 

 

Se realizará un manual de normas y procedimientos para el departamento de Centros de 

Atención Migratoria para superar el vacío institucional causado por la inexistencia del mismo, 
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recopilando todas las normas y procedimientos que se desarrollan dentro de las actividades 

administrativas del departamento. 

 

2.6.3 Los indicadores para medir el cumplimiento de la estrategia 

Tabla 3 Indicadores plan estratégico de comunicación externa 

Objetivo 

General 

Objetivos 

específicos 
Acciones Indicadores Modos de verificación 

Fortalecer la 

comunicación 

externa del 

Instituto 

Guatemalteco de 

Migración 

Proponer canales 

que incluyan el 

uso de 

tecnologías de la 

información y 

comunicación en 

las relaciones 

con sus usuarios. 

Crear la 

aplicación 

WhatsApp 

Bussines 

Sentimiento 

(Nivel de 

aceptación) 

Cantidad de 

sentimientos: 

 Positivos 

 Neutros 

 Negativos 

Mejorar el 

contenido visual 

y material 

comunicativo 

digital para 

llegar al grupo 

objetivo 

Elaborar post 

para redes 

sociales y una 

capsula 

informativa 

Engagement 

(Nivel de 

fidelidad) 

Cantidad de: 

 Comentarios 

 Personas 

utilizando la 

App 

Agilizar las 

gestiones que se 

realizan en el 

departamento de 

Centros de 

Atención al 

Migrante. 

 

Elaboración de 

un manual de 

normas y 

procedimientos 

De desempeño 

 Rendimiento 

 Eficacia 

 Rapidez 
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2.6.4 Instrumentos de la Estrategia 

Tabla 4Instrumentos de la estrategia 

No. Actividad 
 

S1 S2 S3 S4 S5 

1 Creación de WhatsApp Bussines para el Instituto Guatemalteco 

de Migración.  

     

2 Monitoreo de medios dirigidos a los usuarios      

3 Diseños de post informativos para redes sociales oficiales      

4 Publicaciones      

Fuente: Elaboración Propia 

 

2.6.5 Actividades para la operatividad de la estrategia 

 

2.6.5.1 Propuesta 1Creación de un canal adicional de comunicación WhatsApp 

Business. 

 Se contará con horarios de atención al público. 

 Se direccionará con la página web institucional. 

 Se contará con un chat automatizado para comunicarse fácilmente con Migración. 

 Se podrá tener el enlace a las diferentes subdirecciones y saber los requisitos y trámites 

que realizan cada una 

 Así como el saber en qué fase van los tramites que el usuario está realizando en 

cualquiera de sus Subdirecciones.  
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2.6.5.2 Propuesta 2 Post en redes sociales institucionales y página web. 

 Se realizarán diferentes post en redes sociales que maneja la institución para dar a 

conocer que el Instituto Guatemalteco de Migración ya cuenta con un número para 

WhatsApp Bussines, los cuales se estarán publicando mínimo tres veces por semana y así 

los usuarios lo conozcan. 

 

2.6.5.3 Propuesta 3 Capsula Informativa 

 Se realizará una capsula informativa de 16 segundos para ser transmitida en las 

diferentes plataformas virtuales de la institución y así dar a conocer al usuario de la 

existencia del canal adicional con el que se contará. 

 

2.6.5.4 Propuesta 4 Manual de Normas y Procedimientos 

• El manual permitirá el desempeño de un servicio eficiente al usuario, anulando el 

fenómeno de improvisación y así evitar la duplicidad del trabajo o un trabajo mal 

realizado. 

 

2.7. Financiamiento 

El financiamiento que es predestinado para la realización del plan de comunicación es 

proporcionado por la estudiante del Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura en 

Ciencias de la Comunicación en colaboración con el Instituto Guatemalteco de Migración. 
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2.8. Presupuesto 

Tabla 5 Cuadro de presupuesto 

Cantidad Detalle Costo Unitario Precio total 

1 Asesoría Q. 14,000.00 Q.14,000.00 

1 Servicios Profesionales para la 

elaboración del canal adicional de 

comunicación para el Instituto 

Guatemalteco de Migración. 

Q. 300.00 Q. 300.00 

3 Post para redes sociales del Instituto 

Guatemalteco de Migración  

Q. 250.00 Q.750.00 

1 Capsula informativa de 16 segundos  Q. 250.00 Q. 250.00 

1 Elaboración del Manual de Normas y 

Procedimientos para el Centro de 

Atención Migratoria Campaña de 

Divulgación  

Q. 2,500.00 Q. 2,500.00 

Fuente: Elaboración Propia 

 

2.9. Beneficiarios 

 

Beneficiarios primarios:  

Los beneficiarios directos del proyecto serán todos los usuarios que frecuentan las redes 

sociales y página web institucional, así como las personas que visitan el Instituto 

Guatemalteco de Migración para sus diferentes trámites y cualquiera que quiera realizar 

cualquier tipo de consulta. 

 

Así como todo el personal del departamento de Centros de Atención Migratoria y las 

Subdirecciones que conforman la estructura orgánica del Instituto Guatemalteco de Migración 

para su conocimiento. 
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Beneficiarios Secundarios:  

Cada uno de los departamentos, unidades y subdirecciones del Instituto Guatemalteco de 

Migración, ya que podrán obtener una interacción más directa y eficaz con los usuarios. 

 

2.10. Recursos Humanos 

Tabla 6 Recurso Humano 

Nombre Puesto 

Maria Mercedes Orozco Manzo Estudiante de EPS de Licenciatura en 

Ciencias de la Comunicación  

Licenciada Alejandra Mena 

Licencia María del Mar Enamorado 

Jefe  

Asesora  

Del Departamento de Comunicación Social 

del Instituto Guatemalteco de Migración 

Licenciada Dania Moscoso Subdirectora de Recursos Humanos y 

Profesionalización del Personal 

Licenciado Jorge Rolando Mazariegos Jefe del Departamento de Centros de 

Atención Migrante  

Máster Evelin Morazán Supervisora de Ejercicio Profesional 

Supervisado Licenciatura 2021 

Doctor José María Torres Carrera Coordinador del Ejercicio Profesional 

Supervisado Licenciatura 2021 
Fuente: Elaboración Propia 

 

2.11. Áreas Geográficas de Acción 

El área de cobertura para el desarrollo de cada una de las actividades programadas en la 

estrategia, se concentrará en las oficinas centrales del Instituto Guatemalteco de Migración 

ubicado en la 6ta avenida 3-11 zona 4, Guatemala, Guatemala. 

 

 

 

 

 



  

58 

 

2.12. Cuadro Comparativo de la Estrategia 

Tabla 7 Cuadro comparativo de la estrategia 

Actividad 

O Producto 

Comunicacional 

Objetivos 

Específicos 
Presupuesto 

Recursos 

Humanos 

Área 

Geográfica de 

impacto 

Beneficiarios 
Fecha de 

Ejecución 

Elaboración de 

Manual de Normas y 

Procedimientos para 

el Centro de Atención 

Migrante del Instituto 

Guatemalteco de 

Migración 

Recopilar las 

normas y 

procedimientos 

que se 

desarrollan 

dentro del 

Centro de 

Atención 

Migrante 

Q.1,000.00 

Estudiante de 

EPS, Maria 

Mercedes 

Orozco 

Manzo, 

Licenciado 

Jorge Rolando 

Mazariegos, 

Jefe de CAM 

Centro de 

Atención al 

Migrante del 

Instituto 

Guatemalteco 

de Migración 

Instituto 

Guatemalteco 

de Migración 

15/07/2021

al 

30/08/2021 

Creación de canal de 

comunicación 

WhatsApp Bussines 

Proponer 

canales que 

incluyan el uso 

de tecnologías 

de la 

información y 

comunicación 

en las relaciones 

con sus 

usuarios. 

 

Q. 250.00 

Estudiante de 

EPS: Maria 

Mercedes 

Orozco 

Manzo y 

Licenciadas 

Alejandra 

Mena y María 

del Mar 

Enamorado 

Instituto 

Guatemalteco 

de Migración 

Departamento 

de 

Comunicación 

Social 

26/09/2021 

al 

08/11/2021 

Diseños de post 

informativos para 

redes sociales 

oficiales 

Establecer 

contenido visual 

y material 

comunicativo 

digital para 

llegar al grupo 

objetivo. 

 

Q. 750.00 

Estudiante de 

EPS: Maria 

Mercedes 

Orozco 

Manzo y 

Licenciadas 

Alejandra 

Mena y Maria 

del Mar 

Enamorado 

Instituto 

Guatemalteco 

de Migración 

Departamento 

de 

Comunicación 

Social 

26/09/2021 

al 

08/11/2021 
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Capsula informativa 

para promover 

WhatsApp Bussines 
Elaborar 

material 

comunicativo 

para llegar al 

usuario 

Q. 250.00 

Estudiante de 

EPS: Maria 

Mercedes 

Orozco 

Manzo y 

Licenciadas 

Alejandra 

Mena y Maria 

del Mar 

Enamorado 

Instituto 

Guatemalteco 

de Migración 

Departamento 

de 

Comunicación 

Social 

26/09/2021 

al 

08/11/2021 

Fuente: Elaboración Propia 

 

2.13. Cronograma del plan de comunicación 

 

Tabla 8 Cronograma del plan de comunicación 

 

No. Actividad 

Julio Agosto Septiembre 

S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 

1 Monitoreo de medios dirigidos a los 

usuarios 

          

2 Elaboración de Manual de Normas y 

Procedimientos para el Centro de 

Atención Migrante del Instituto 

Guatemalteco de Migración. 

          

3 Diseño de post informativos para las 

redes sociales de la institución. 
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No. Actividad 

Septiembre Octubre Noviembre 

S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 

4 Elaboración de capsula informativa 

para dar a conocer la nueva línea de 

whatsapp 

          

5 Creación de canal de comunicación 

Whatsapp business 

          

Fuente: Elaboración Propia 
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Capítulo 3 

Ejecución de la Estrategia 

 

3. Informe de la Ejecución 

En tiempo de pandemia es importante crear y actualizar la tecnología en todos los sentidos. 

 

Se ejecutó la creación de la aplicación WhatsApp Bussines para el Instituto Guatemalteco de 

Migración así como los post en redes sociales,  una capsula informativa y un manual de 

normas y procedimientos para el Centro de Atención al Migrante.  

 

3.1 Estrategia #1 Creación de la aplicación WhatsApp Business del Instituto 

Guatemalteco de Migración. 

 

Objetivo de la Actividad 

Establecer un canal de comunicación efectivo, rápido y eficaz para los usuarios que utilizan 

los diferentes servicios que presta el Instituto Guatemalteco de Migración, y así fortalecer la 

imagen de la Institución y dar una atención personalizada al usuario para solucionar dudas y 

poder mediante una aplicación re direccionar al usuario a las diferentes subdirecciones 

sustantivas y así ver los requisitos, horarios, y tramites que en ellas se llevan. 

 

Medio Utilizado 

Línea telefónica y aparato celular para la utilización y manejo de la aplicación. 

 

Área geográfica de Impacto 

Todo el territorio Guatemalteco e Internacional, media vez cuenten con la aplicación e 

internet. 
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Presupuesto Invertido en esta acción 

No se invirtió presupuesto derivado a que fue realizado por la Estudiante de EPS de 

Licenciatura. 

 

Figura 16 Comprobación de material 
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3.2 Estrategia #2 Elaboración de post y capsula informativa para redes sociales 

 

Objetivo de la Actividad 

Los post tienen como objetivo el dar a conocer a todas las personas que utilizan y visitan las 

redes sociales de la institución que la misma ya cuenta con la aplicación para interactuar de 

manera rápida, confiable y segura.  

Así como la capsula informativa de 16 segundos par que los usuarios comprendan de una 

manera más fácil e interactiva la información. 

 

Medio Utilizado 

Las redes sociales de Instagram, faceboook e twitter del Instituto Guatemalteco de Migración  

 

Área geográfica de Impacto 

Todo usuario que utilice y visite las diferentes redes sociales del Instituto Guatemalteco de 

Migración. 

 

Presupuesto Invertido en esta acción 

No se invirtió presupuesto derivado a que fue realizado por la Estudiante de EPS de 

Licenciatura. 

 

Comprobación de material 

Figura 17 Post de Instagram: 
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Figura 18 Post de Facebook: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 19 Post para Twitter: 
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Figura 20 Capsula Informativa 

 

 

 

3.3 Estrategia #3 Manual de normas y procedimientos 

Objetivo de la Actividad  

Implementar un manual de normas y procedimientos el cual es de mucha importancia ya que 

registra y transmite sin distorsiones, información básica referente a la unidad, facilitando la 

actuación del recurso humano que colabora en la consecución de los objetivos propuestos y 

del desarrollo de las funciones dentro del marco normativo y legal establecido. 

 

Se elaboró un manual de normas y procedimientos para el Centro de Atención al Migrante del 

Instituto Guatemalteco de Migración, logrando una recopilación de información que se 

desarrollan dentro de las actividades administrativas y operativas en dicho departamento, 

facilitando el desarrollo de las mismas propiciando resultados eficaces y un servicio de 

calidad. 
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Medio Utilizado 

Se elaboró el manual en formato Word para luego ser trasladado a formato PDF no editable. 

Área Geográfica de Impacto. 

 

Instituto Guatemalteco de Migración, 6ta avenida 3-11 zona 4, Ciudad de Guatemala, 

especificadamente el Departamento de Comunicación Social. 

 

Presupuesto Invertido en esta acción 

No se invirtió presupuesto derivado a que fue realizado por la Estudiante de EPS de 

Licenciatura. 

 

Figura 21 Comprobación del Material 

 

Fuente: Anexo 5 Manual de Normas y Procedimientos 
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3.4 Actividades y Calendarización 

Tabla 9 Actividades y Calendarización de Febrero a Mayo 2021 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Tabla 10 Actividades y Calendarización de Mayo a Julio 2021 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Descripción
S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S5 S1 S2 S3 S4 S5 S1 S2 S3 S4

1 Semana Propedéutica

2 Elaboración y entrega de

informes de la Fase Propedéutica, más 

investigación de campo inicial.

3 Entrega de Cartas para las Instituciones 

o empresas

4 Proceso de entrega papelería de

EPS para completar inscripción

EPS- Licenciatura5 Conferencia Primera fase Diagnóstico de 

Comunicación

6 Elaboración de la Evaluación

Diagnóstica de Comunicación

7 Conferencia Segunda fase Plan 

Estrategico de Comunicación

Febrero Marzo Abril Mayo

Descripción
S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S5 S1 S2 S3 S4 S5

8 Elaboración y entrega de Plan 

Estratégico  de comunicación

Comunicación9 Creacion de Canal Adicional Whatsapp 

Bussines

10 Elaboración de Post para redes sociales

11 Elaboración de Capsula Informativa para 

redes sociales

12 Conferencia Tercera fase Ejecución Plan 

Estrategico de Comunicación

13 Ejecución del Plan -Estratégico de 

Comunicación

Mayo Junio Julio
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Tabla 11 Actividades y Calendarización de Agosto a Noviembre 2021 

 

Descripción Agosto Septiembre Octubre Noviembre  

    S1 S2 S3 S4 S5 S1 S2 S3 S4 S5 S1 S2 S3 S4 S5 S1 S2 

14 Elaboración de Manual de Normas y 
Procedimientos  

                                  

15 Supervisión en la Institución                                   

16 Presentación y revisión del borrador 
informe final para revisión 

                                  

17 Elaboración del Informe Final                                   

18 Evaluación individual (privados)                                   

19 Entrega del informe digital y escrito-
con copias de correo de entrega a 
bibliotecas, según Normativo 

                                  

20 Finalización del EPS de 
Licenciatura 

                                  

21 Graduación                                    
Fuente: Elaboración Propia 
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Conclusiones 

 

 

1. Se logró identificar que dentro de los medios de comunicación que el Instituto 

Guatemalteco tiene se mantiene un monitoreo, el cual no es el necesario porque se 

cuenta con muy poco personal en el área de Comunicación social, los cuales deben de 

tener un fortalecimiento al mismo para que no se vean como cualquier otro estos deben 

ser atractivos para el lector.  

 

2. Se benefició el Departamento de Comunicación Social y el Centro de Atención al 

Migrante, porque se contribuyó a la apertura de una nueva línea para la creación de un 

canal adicional como lo es Whatsapp Bussines para el Instituto Guatemalteco de 

Migración y con la creación de un Manual de Normas y Procedimientos con el que no 

contaba el Centro de Atención al Migrante. 

 

3. El proyecto Contribuyó con la comunicación externa del Instituto Guatemalteco de 

Migración el cual ayudo a mejorar su imagen institucional. 
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Recomendaciones 

 

Se recomienda a las autoridades del Instituto Guatemalteco de Migración, en conjunto con el 

Departamento de Comunicación Social que nombren a un técnico en informática especializado 

en sitios web, el cual será responsable de actualizar, retroalimentar y ordenar la información 

migratoria relacionada a cada departamento y de acuerdo al Código de Migración y su 

reglamento. 

 

Por la importancia de los servicios migratorios y la cantidad de personas extranjeras que 

desean ingresar a Guatemala, es necesario poseer información en un idioma adicional al 

español, contemplando la accesibilidad de que la aplicación también sea en inglés por ser un 

idioma comercial y de fácil comprensión a nivel internacional. 

 

Establecer un sistema de enlaces de boletines informativos en donde cada usuario que desee 

recibir información migratoria a su correo electrónico, lo podrá solicitar a través de la 

aplicación de WhatsApp Bussines de Migración. Así mismo crear la sección de noticias 

relevantes relacionado a temas migratorios. 

 

Por la necesidad y la falta de manuales de normas y procedimientos en diferentes unidades se 

considera necesaria la implementación de los mismos en todas las áreas de los diferentes 

departamentos, direcciones, subdirecciones y unidades del Instituto Guatemalteco de 

Migración, para obtener un trabajo más eficaz y ordenado. 
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Anexos 

Anexos 1 Encuesta 
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Anexos 2 Formulario de entrevista migratoria de Centros de Atención a Migrantes 

Guatemaltecos –CAMIG- 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

75 

 

Anexos 3 Formulario de entrevista migratoria de Centros de Atención a Migrantes 

Guatemaltecos –CAMIEX- 
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Anexos 4 Formulario para otorgar categoría de estatus de permanencia de atención especial 
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Anexos 5 Manual de Normas y Procedimientos del Centro de Atención Migrante del Instituto 

Guatemalteco de Migración. 
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Anexos 6 Carta de Empresa por el Manual de Normas y Procedimientos. 

 

 


