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Introduccion

Una aplicacion de mensajeria para una empresa o institucion, que se puede descargar
gratuitamente, esta disefiada para atender las necesidades de la misma, siendo méas facil de
comunicarse con sus clientes, ensefidndole los productos o servicios que esta ofrece, siendo
una ventana de comunicacion mundial, ya que puede ser visitada en cualquier momento sin

importaren que parte del mundo se localice.

Es por ello que se presenta un diagndstico y una estrategia de comunicacion para el disefio de
un canal adicional de comunicacion como es WhatsApp Business para el Instituto
Guatemalteco de Migracidn, el cual esta dirigido a guatemaltecos y extranjeros que requieran

informacion de los diferentes servicios migratorios que presta dicha institucion.

El Instituto Guatemalteco de Migracion es el encargado de velar por la atencion al usuario en
materia migratoria, garantizando los controles migratorios regulando la entrada y salida de
nacionales y extranjeros del territorio nacional, asi como la permanencia en nuestro pais,

velando por estricto cumplimiento del Codigo de Migracion y su Reglamento.

A raiz de la importancia y necesidad de obtener informacién migratoria, se presenta un
diagnostico y una estrategia de comunicacion dando a conocer las diferentes funciones que
realiza el Instituto Guatemalteco de Migracion. Este proyecto demuestra la necesidad de
mejorar y brindar un servicio informativo a través de un canal ordenado, moderno y

actualizado.



Antecedentes

Con relacion al tema de investigacion, se define que el diagnostico es el primer paso para
perfeccionar, examinar y proponer un mecanismo para el funcionamiento de la comunicacion

y la estrategia de comunicacion es cuando se lleva a cabo lo que se propuso como solucién.

Una comunicacion es de doble via, realizando un intercambio de informacion entre dos o mas
personas con un fin determinado. Asimismo, la comunicacion puede mostrar la formacién 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 Comunicacion relacionadas al tema objeto de estudio y se toman como base las

siguientes.

Segun Interiano, (2001, p. 7), afirma que la comunicacion es “el elemento a través del cual el
hombre ha hecho posible el avance cientifico, tecnoldgico y en todos los 6rdenes de la vida y

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

La comunicacion es fundamental para el desarrollo en sociedad, una efectiva comunicacién

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

Segun Vasquez Méndez, (2005, p. 21), “Internet no es mas que el resultado de la gran
disposicion de los usuarios para compartir informacion de toda clase con las personas que la
requieran, convirtiéndose en un medio de comunicacion inmediato, accesible a los demas sin

condiciones ni permisos gubernamentales”.

La Internet como medio de comunicacion masifica la informacion a cualquier parte del
mundo, logrando transmitir el mensaje escrito, visual y auditivo a diferentes personas y en

cualquier horario, es un medio de facil acceso y disponible a toda hora.



Asimismo Méndez Jacobo, (2005, p. 68), en su tesis titulada Estrategias para la Optimizacion
del Servicio al Cliente de la Direccion General de Migracion, manifiesta que la falta de
informacién por parte de la Direccion General de Migracion, genera inconformidad entre
usuarios gque requieran servicios migratorios, dando como resultado una mala imagen de la

institucion.

Por su parte, Barahona Ortiz, (2011, p. 37-38), en su tesis titulada Diagndstico y propuesta de
Relaciones Publicas de la Direccion General de Migracion, indica que un porcentaje
considerable de usuarios que visitan las oficinas centrales de Migracion, no poseen
conocimiento de cambios administrativos, ni actualizacién de los servicios que presta la
Direccion General de Migracion. A su vez, los usuarios solicitan que las propuestas de

divulgacion de informacidn sean a través de la Internet.



Justificacién

Es importante dar a conocer los servicios que presta el Instituto Guatemalteco de Migracién y
sus cuatro subdirecciones sustantivas las cuales son la Subdireccion de Atencion y Proteccion
de Derechos Fundamentales de los migrantes, Subdireccion de extranjeria, Subdireccion de
Control Migratorio y Subdireccién de Documentos de Identidad Personal y de Viaje, a nivel

nacional e internacional.

A su vez brindar informacion de los requisitos y procedimientos que la ley exige a toda
persona extranjera para que su permanencia en Guatemala sea en reglamento segln lo
estipulado en el Codigo de Migracién y su Reglamento, y no caer en multa por permanencia

irregular en el pais.

En la actualidad es importante poseer un enfoque comunicacional de servicio, el Internet esta
creciendo cada dia debido al avance tecnoldgico y su etapa de modernizacion, lo cual exige

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

Por lo tanto, es indispensable dar a conocer y mejorar el servicio que presta actualmente el
Instituto Guatemalteco de Migracidn, a través de una aplicacion que sea directa, clara, rapida,
moderna y actualizada. El Internet y/o sitios web, son un canal de comunicacion masivo,
enlazando el uso de correo electrénico, chat, conferencia, mas no todos los servicios

consultados transmiten un mensaje claro, efectivo y actualizado.
Se considerd la importancia de investigar los sitios web de dicha institucion y el beneficio que

pueden brindar en el uso adecuado de la informacion plasmada en esta aplicacion de

mensajeria gratuita.

Vi
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Capitulo 1
Diagnostico de Comunicacion

1.1. La Instituciéon

Instituto Guatemalteco de Migracion

1.2.  Perfil Institucional

Institucion puablica, dependencia descentralizada del Organismo Ejecutivo, que se rige por la

Autoridad Migratoria Nacional.

1.3.  Ubicacion Geografica del Instituto Guatemalteco de Migracion

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

Figura 1 Ubicacion
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1.4. Integracion y Alianzas Estratégicas
El Instituto Guatemalteco de Migracion cuenta con alianzas especificas con la Organizacion
Internacional para las Migraciones (OIM), Unica organizacion intergubernamental mundial

dedicada a los asuntos migratorios con objeto de promover la migracion humana y ordenada.

1
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Asi también con el Alto Comisionado de las Naciones Unidas para los Refugiados (ACNUR)

la cual proporciona proteccion 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 ultimo con Misioneros de San Carlos Scalabrinianos los cuales son religiosos que se
sensibilizan ante las causas y consecuencias del fendmeno migratorio y atender a los

migrantes refugiados.

1.5.  Origen e historia

El 13 de noviembre de 1909, el Presidente de la Republica, Manuel Estrada Cabrera, establece
el Registro para Extranjeros, autorizando los libros respectivamente. La primera Hoja de
Residencia data de 1964, extendida aun por la Secretaria de Relaciones Exteriores, lo que se

convertiria posteriormente en la Subdireccion de Operaciones de Extranjeria.

Por el constante movimiento migratorio, el Ministerio de Gobernacion ve la necesidad de crear
una entidad especifica para registrar y controlar los flujos migratorios y por medio del
Acuerdo Gubernativo de fecha 29 de junio de 1,963, nace la Direccion General de Migracion.
El primer Registro de residencia extendido por la Direccién General de Migracion fue el 10
julio del 1968.

Son diversos los lugares donde ha funcionado la sede de Migracion siendo los mas recientes,
el edificio de la 8% 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 Direccion General de Migracion dejo de tener

vigencia.



-
Y,
Comunicacion

creondo {Jf wro-

El 1 de mayo del 2017, entré en vigencia el Codigo de Migracion, que contempla la creacion
del Instituto Guatemalteco de Migracion, que seré la institucion encargada de asumir todas las
responsabilidades y funciones de los servicios y tramites migratorios. Respaldando las

funciones en el Acuerdo Gubernativo 83-2017.

Luego de cumplir con lo establecido en el proceso de transicion, el Instituto Guatemalteco de
Migracion; a partir del 3 de agosto del afio 2020 inici6 con las funciones enmarcadas en el
Caodigo de Migracion, por la indole y caracteristicas del proceso es considerado como algo

histérico en Guatemala.

1.6. Departamento o dependencias del Instituto Guatemalteco de Migracion
Departamento de Comunicacion Social: Es la responsable de la comunicacion interna y
externa del Instituto Guatemalteco de Migracién con los diferentes medios de comunicacién e

instituciones de los sectores publicos y privados.

Es también el encargado de disefiar y ejecutar las estrategias de comunicacion social, propiciar
y mantener relacion con los diferentes medios de comunicacion.
La estructura administrativa y operativa del Instituto Guatemalteco de Migracion es

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

a) Subdireccién de Atencién y Proteccién de Derechos Fundamentales de los Migrantes:
Dispone de las acciones necesarias para la asistencia y proteccion de las personas migrantes
por parte del Estado de Guatemala, en especial de los nifios, nifias y adolescentes no

acompariados, familias y mujeres migrantes embarazadas.

Asiste a los solicitantes del reconocimiento del estatuto de refugiado, a los refugiados,
solicitantes de asilo politico bajo la figura del asilo territorial o diplomatico y a los asilados
politicos bajo la figura del asilo territorial o diplomatico, y del estatus extraordinario
migratorio regulado por el Cddigo de Migracion.
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Apoya los procedimientos para el abrigo y cuidado temporal, comunicacion y contacto
familiar y solicitudes de extranjeros para ser retornados a su pais de origen o procedencia.

Dispone, regula y autoriza el funcionamiento, las caracteristicas y condiciones de dignidad,
seguridad, confiabilidad y supervision de las casas especiales de proteccion, abrigo y cuidado

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

b) Subdireccion de Extranjeria: Es la responsable de la emision, registro y control de las visas
y residencias, luego de verificar la veracidad y validez de la informacion y documentos
requeridos de acuerdo a las categorias definidas en el Cédigo de Migracién y lo establecido en

el reglamento.

c) Subdireccion 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
Caodigo de Migracion y la legislacion nacional vigente, a traves de los puestos fronterizos

nacionales, en las vias aéreas, terrestres o maritimas.

Para los extranjeros implica la vigilancia del cumplimiento de las disposiciones legales
respecto a su ingreso, egreso, permanencia y actividades en el pais. Con excepcion de los
puestos fronterizos entre paises con los que se haya suscrito o se suscriba tratados o convenios

de libre transito.

Esta Subdireccion, a traveés de una unidad de verificacion de campo, tiene la funcion de
verificar en cualquier lugar del territorio nacional la situacion migratoria de las personas que
ostentan el estatus migratorio conforme a las categorias definidas en el Codigo de Migracion y

lo establecido en el reglamento.

d) Subdireccion de Documentos de ldentidad 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
4
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el Cédigo de Migracion, asi como de las personas en estatus extraordinario y especial

migratorio.

e) Subdireccion de Politica Migratoria: La creciente migracion y su problematica, demanda la
generacion y sistematizacion de estadisticas que puedan dar cuenta de los flujos de migrantes
de origen, destino, transito y retorno al territorio.

En correspondencia con sus atribuciones, la Subdireccion de Politica Migratoria del Instituto
Guatemalteco de Migracion, es la encargada de producir informacion, contando con la
colaboracidn de las instituciones que considere pertinentes, sobre las tendencias, magnitudes y
caracteristicas de los flujos migratorios, a partir de los registros administrativos generados en
los diversos puntos de ingreso, estaciones migratorias, oficinas del Instituto Guatemalteco de

Migracion o cualquier otra que considere pertinente.

Asimismo, la Subdireccion impulsa el levantamiento continuo de encuestas sobre migracién
en las fronteras, lo que contribuye a generar las politicas en la materia para un mayor

conocimiento social sobre el fendbmeno migratorio.

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

de la siguiente forma:

Subdireccién de Planificacion: Es la responsable de coordinar el proceso de planificacion,
programacion y evaluacién de los planes estratégicos y anuales para lograr la ejecucion de la

politica migratoria nacional y el presupuesto asignado.

Subdireccion de Asuntos Juridicos: 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 acompafiamiento permanente a toda la

estructura organica del Instituto Guatemalteco de Migracion.
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Subdireccion de Responsabilidad Profesional: Es la responsable de diligenciar la recepcion 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 realizacion de la denuncia

ante el Ministerio Publico.

Subdireccion de Relaciones Migratorias Internacionales: Es la responsable en coordinacién
con el Consejo Nacional de Atencion al Migrante de Guatemala en asesorar en materia
migratoria de relaciones internacionales, a las demés subdirecciones, para atender los derechos

de las personas guatemaltecas en el exterior.

e) Subdireccion de Atencion al Usuario: Es la responsable de mantener el control y registro de
todas las solicitudes presentadas ante el Instituto Guatemalteco de Migracion y sus
Subdirecciones con el objeto de centralizar el sistema de recepcién de solicitudes,

documentacién y notificacién de las resoluciones.

Debe recibir, recopilar, administrar, clasificar y distribuir las solicitudes y expedientes
correspondientemente. Asimismo, es la responsable de proporcionar la informacion, requisitos
de ley, tiempos de gestién y todo lo relacionado con los tramites a las personas usuarias. Debe

instituir la oficina de acceso a la informacion publica conforme la legislacion nacional.

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

la siguiente forma:

f) Subdireccion de Asuntos Financieros: Es la responsable de la administracion de los recursos
financieros conforme los principios de transparencia, eficiencia, efectividad y administracion
Optima, asi como de las operaciones presupuestarias y contables. Tiene a su cargo la
coordinacion de la supervision de la ejecucién presupuestaria y la planificacion anual con la

Subdireccion de Planificacion.
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g) Subdireccién de Recursos Humanos y Profesionalizacién de Personal: Es la responsable de
ejecutar la politica de recursos humanos conforme los lineamientos del Director General y
administrar el recurso humano del Instituto Guatemalteco de Migracion, conforme los
objetivos de lograr el pleno goce de los derechos laborales, la integracion del personal vy el
desarrollo profesional mediante una carrera cuyo objetivo sea el desarrollo institucional de

servicio.

h) Subdireccién de Apoyo Administrativo y Logistico: 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 coordinacion de procesos de logistica para cumplir

con sus funciones.

i)Subdireccion de Recursos Tecnoldgicos, Comunicaciones e Informaética: Es la responsable
de administrar todo lo relacionado con bases de datos, redes, equipos de computo,
telecomunicaciones y sistemas informaticos necesarios para el adecuado, moderno y éptimo
funcionamiento de los sistemas y componentes automatizados del Instituto Guatemalteco de
Migracion.

J) Subdireccion de Auditoria Interna: La Subdireccion de Auditoria Interna, es la responsable
de efectuar exdmenes objetivos y sistematicos de las operaciones financieras, administrativas,
técnicas y operacionales de todas las dependencias que integran el Instituto Guatemalteco de
Migracion.

Con el proposito de evaluar los procedimientos, controles internos y registros, asi 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 utilizacion de

los recursos.
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1.7.  Organigrama del Instituto Guatemalteco de Migracion

Figura 2 Organigrama del Instituto Guatemalteco de Migracion
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1.8.  Mision del Instituto Guatemalteco de Migracion
Velar por el respeto al derecho humano de migrar, garantizarlo mediante la administracion
adecuada del derecho migratorio y la asistencia y proteccion oportuna de aquellas personas

migrantes extranjeras o nacionales que lo requieran.

Asi mismo constituirse como un 6rgano descentralizado en la prestacion de los servicios

publicos migratorio, orientando su accion al respeto de los derechos de las personas.

1.9.  Vision del Instituto Guatemalteco de Migracion

Ser la entidad referente de atencion 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 Gestion del Sistema Migratorio Guatemalteco y Politica

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


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

Obijetivo principal
e Garantizar y mantener los controles migratorios, regulando la entrada y salida de
nacionales y extranjeros del territorio nacional, asi como la permanencia en nuestro

pais.

Obijetivos secundarios
e Garantizar y velar por el cumplimiento de los derechos de los nacionales y

extranjeros en materia migratoria.

e Expedir documentos de identificacion internacional, tanto a nacionales como a

extranjeros.

e Atender y proteger a los nifios, nifias y adolescentes no acompafiados y separados

de sus familias.

1.11. Publico Objetivo

Poblacion migrante retornada, poblacion con estatutos de refugiados extranjeros migrantes

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

1.12. Diagnostico

Segun Lic. Daniela Bruno, de la Facultad de periodismo y Comunicacion Social. Universidad
Nacional de la Plata. “El diagndstico es una estrategia de produccion 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 Migracion tiempo atrds implemento la comunicacion interactiva
a través de las redes sociales y la pagina web para realizar la comunicacion directa con los
usuarios creando avisos, publicidad y comunicados referentes a los diferentes tramites

migratorios.

Por lo que se mantienen actualizados a los usuarios acerca de los mismos y asi 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 Migracion repercute en el manejo de la
comunicacion y falta de la interaccion por parte de la institucion lo cual genera inconvenientes

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

A la vez el departamento de Centros de Atencién Migratoria no cuenta con un manual de
normas y procedimientos siendo este un documento de suma importancia ya que establece de
manera detallada la informacion bésica referente a la unidad, facilitando la actuacion del
recurso humano que colabora con el desarrollo de las funciones dentro del marco normativo y

legal establecido.

1.13. Obijetivos del diagnostico

Obijetivo general

Analizar la comunicacién en redes sociales existente en el Instituto Guatemalteco de
Migracion.

Obijetivos especificos

e Determinar el conocimiento que tienen los usuarios sobre los canales de

comunicacion que maneja el Instituto Guatemalteco de Migracion.

10
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e Establecer si los medios sociales actuales estan utilizando las herramientas correctas
que estos ofrecen.
e Definir los canales de comunicacion del Instituto Guatemalteco de Migracién para

medir su efectividad.

1.14. Tipos de investigacion

a) Investigacion exploratoria
Se utiliza cuando el objetivo de hacer una primera aproximacion a un asunto desconocido o
sobre el que no se ha investigado lo suficiente. Esto permitird decidir si efectivamente se

pueden realizar investigaciones posteriores y con mayor profundidad.

b) Investigacidn descriptiva
Como su titulo lo indica, se encarga de describir las caracteristicas de la realidad a estudiar
con el fin de comprenderla de manera mas exacta. En este tipo de investigacion, los resultados

no tienen una valoracion cualitativa, solo se utilizan para entender la naturaleza del fenémeno.

c) Investigacion explicativa
Es el tipo de investigacion mas comuln y se encarga de establecer relaciones de causa y efecto
qgue permitan hacer generalizaciones que puedan extenderse a realidades similares. Es un

estudio muy util para verificar teorias.

d) Investigacion cualitativa
Se utiliza frecuentemente en ciencias sociales. Tiene una base linguistico-semiotica y se aplica

en técnicas como el andlisis del discurso, entrevistas abiertas y observacion participante.

e) Investigacién cuantitativa
Ahonda en los fenémenos a través de la recopilacion de datos y se vale del uso de
herramientas matematicas, estadisticas e informaticas para medirlos. Esto permite hacer

conclusiones generalizadas que pueden ser proyectadas en el tiempo.

11
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f) Investigacion experimental
Se trata de disefiar o replicar un fenémeno cuyas variables son manipuladas en condiciones
controladas. EI fendmeno a estudiar es medido a través de grupos de estudio y control, y segun

los lineamientos del método cientifico.

g) Investigacion no experimental
A diferencia del método experimental, las variables no son controladas, y el analisis del

fendmeno se basa en la observacién dentro de su contexto natural.

h) Investigacion deductiva

En este tipo de investigacion, 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 conclusion también sera correcta.

i) Investigacion inductiva
En este tipo de investigacidn, el conocimiento se genera a partir de lo particular para llegar a
una generalizacion. Se basa en la recoleccion de datos especificos para poder crear nuevas

teorias.

j) Investigacion transversal
Se aplica para observar los cambios ocurridos en los fendmenos, individuos o grupos durante

un momento concreto.

Se realiz6 el diagndstico de comunicacion y se detect6d que se necesita la creacion de un canal
adicional de comunicacién como es la aplicacion de WhatsApp Business para el Instituto
Guatemalteco de Migracion, se aplicé el método exploratorio y descriptivo, ya que permitid
observar, investigar y analizar la situacién de forma y contenido de las redes sociales de dicha

institucion.

12
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1.15. Enfoque

Segun Ruiz Medina, el enfoque es un proceso sistematico, disciplinado y controlado y esta
directamente relacionada a los métodos de investigacion que son el método inductivo,
asociado con la investigacion cualitativa y el método deductivo asociado a la investigacion

cuantitativa.

1.15.1 Tipos de Enfoque

a) Enfoque Cuantitativo: Parte del estudio del andlisis de datos numéricos, a través de la
estadistica, para dar solucién a preguntas de investigacion o para refutar o verificar una

hipétesis.

b) Enfoque Cualitativo: Parte del estudio de métodos de recoleccion de datos de tipo
descriptivo y de observaciones para descubrir de manera discursiva categorias
conceptuales.

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

de los elementos que integran la investigacion.

Se realizd un enfoque mixto, cualitativo ya que el investigador pregunto cuestiones abiertas,
recabo datos expresados a través del lenguaje verbal y no verbal, asi como visual, para poder

describir y analizar.

Asimismo, conocer la opinion de las personas que visitan las instalaciones del Instituto
Guatemalteco de Migracion 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

investigacion decampo, la cual se realizd a través de la recopilacion de datos estadisticos,

13
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obtenidos de las encuestas realizadas en las oficinas centrales del Instituto Guatemalteco de
Migracion con el fin de sustentar el presente estudio a través de gréficas.

1.16. Técnicas de Recoleccion de datos:
Segln lo que dice Ana Isabel Sordo las técnicas de recoleccién de datos es el proceso de
recopilar y medir informacion sobre variables especificas en un sistema establecido, que luego

permite responder preguntas relevantes y evaluar resultados.

Como se dividen:
a) Método de Observacién: se capta de forma sistematica y a través de la vista el

fenémeno.

b) Recopilacion documental: recuperacion, andlisis, critica e interpretacion de datos

secundarios.

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

determinado.

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

Se realizd una recopilacién de informacion bibliogréafica en fuentes escritas e internet y la
revision documental de registros escritos que poseia la institucion, adecuadas para desarrollar
este trabajo de investigacion, relacionada al tema informatico 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 Migracion.

1.16.1 Observacion

Segun Diaz Sanjuan (2010, p, 5) “la observacion es un elemento fundamental de todo proceso
de investigacion, en ella se apoya el investigador para obtener el mayor nimero de datos.

Se utilizaron dos tipos de técnica de observacion que son la directa e indirecta.
14
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1.16.1.1 Tipos de Observacion
El método de observacion directaes un método de recoleccion de datos que consiste
basicamente en observar el objeto de estudio dentro de una situacion particular. Todo esto se

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

Esta técnica permitio plasmar la experiencia obtenida en la investigacion de campo,
obteniendo resultados concretos, relevantes y significativos, de acuerdo a la informacién

recabada de cada usuario que requiere trdmites migratorios.

La observacion indirecta consiste en tomar datos del sujeto(s) a medida que los hechos se
suscitan ante los ojos del observador, quien desde luego podria tener algun entrenamiento a

propdsito de esa actividad.

La observacion indirecta permitié plasmar comentarios obtenidos basados en lanecesidad de
establecer un método directo y adecuado para transmitir informacion y resolver dudas de los

usuarios del Instituto Guatemalteco de Migracion.
1.16.1.2 Lo observado en el Instituto Guatemalteco de Migracion:

a) La observacion que se realiz6 fue de apoyo para poder determinar la comunicacion
de la institucién con los usuarios, ahi se obtuvo el hallazgo sobre las debilidades,
fortalezas y areas de oportunidad de la comunicacién que se tenia y la actual

utilizada en el tiempo de la pandemia Covid-19.

b) EI Instituto Guatemalteco de Migracién se encuentra laborando de manera normal en
un horario de 07:00 de la mafiana a 15:00 de la tarde, tomando las medidas sanitarias
necesarias y correspondientes, implementado de acuerdo al semaforo de Covid segun

las alertas establecidas por el Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social.
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La mision y vision se encuentran en el Codigo de Migracion 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

institucion.

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.

No tienen el distanciamiento requerido para las personas que visitan ni el personal
que labora en las oficinas centrales ni de pasaportes en relacion a las medidas de
seguridad por el Covid 19.

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

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

empresa.
Las instalaciones de la empresa no son acordes a la labor realizada, no tienen buena
iluminacion y espacio amplio, hay algunas areas muy pobladas y con mucho papel

gue hacen una contaminacion visual.

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

incomodidad a muchos.

Se observé la presentacion de los colaboradores, portando la mayoria su uniforme de

forma correcta.

La imagen institucional no esta bien posicionada en diferentes lugares y no se

encuentra visible a todos incluyendo visitas.
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I) La mayoria de los colaboradores no portan su gafete de forma correcta es més ni lo
portan.

m) No existen carteleras, ni ningln tipo de espacios para informacién ni a empleados ni

a usuarios.

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

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

0) Se manejan redes sociales con perfiles de la Institucion, como: pagina web, Youtube,

Facebook, Twitter e Instagram.

p) No cuentan con un manual de normas y procedimientos para el Departamento de
Centros de Atencion Migratoria, ni para la mayoria de areas y departamentos de la

institucion.

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

migratorias.

r) Existe interaccion comunicacional en las redes sociales de la Institucion con los
usuarios diariamente, pero por la falta de personal en el departamento de
Comunicacién no se logra cubrir todas las dudas, por lo que se debe de contratar
personal e implementar de inmediato un espacio en WhatsApp de atencion al usuario,
para poder dar una solucién mas directa y personalizada a las dudas de los usuarios,

acerca de los temas migratorios.
Actitud pasiva: el Instituto Guatemalteco de Migracion depende de las decisiones que toma el

Presidente de la Republica 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 Unico que

17



-
Y,
Comunicacion

creondo {Jf wro-

hace como institucion es tratar de dar a conocer al usuario las medidas que se toman ante

dicha emergencia.

Actitud activa: Se sigue como primera accién que se tomé ante la pandemia el enviar
comunicados a todos los usuarios indicando informacion relevante y precisa, y asi seguir el

funcionamiento de la Institucion ante la situacion de crisis del pais.

1.16.2. Documentacion:

Para la consulta y recoleccién de datos se consultaron algunas fuentes de informacion que
ayudaron a conocer mas sobre la Institucion, asi como a verificar la comunicacion activa que
se esta llevando a cabo con usuarios que frecuentan las redes sociales de la Institucién. Los

documentos consultados fueron de forma electrénica.

Informacion de la empresa extraida desde la plataforma institucional http://igm.gob.gt donde
se puede encontrar todos los servicios que presta la Institucidn, noticias institucionales
formularios de los tramites migratorios, y toda la informacion institucional correspondiente a

lo que es el Instituto Guatemalteco de Migracion.

Se verifico el Cddigo de Migracion y su Reglamento para constatar informacion relacionada a

la institucion y los servicios que esta ofrece.

Se logr6 obtener informacion de algunas tesis que se realizaron en la Direccion General de
Migracion ahora Ilamado Instituto Guatemalteco de Migracion desde su transicion el 01 de
agosto del afio 2020 las cuales se detallan a continuacion:

a) Barahona Ortiz, Mynor René. 2011. Diagnostico y propuesta de Relaciones Publicas de la

Direccion General de Migracion. Tesis Licenciado en Ciencias de la Comunicacion.
Universidad de San Carlos de Guatemala, Escuela de Ciencias de la Comunicacion
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b) Méndez Jacobo, Victor Omar. 2005. Estrategias para la optimizacion del servicio al cliente
de la Direccidon General de Migracién caso practico. Tesis Administracién de Empresas.

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

1.16.3. Entrevistas a profundidad:
La persona entrevistada de manera virtual por medio de WhatsApp fue la Licenciada Maria del
Mar Enamorado, Asesora del Departamento de Comunicacién Social del Instituto

Guatemalteco de Migracién, la cual indico:

“ Las redes sociales y pagina web se mantienen actualizadas en cuanto a la informacion
necesaria de los servicios que la institucién ofrece, los comentarios en los post de Facebook se
responden todos inmediatamente por medio de Messenger , se responden 700 consultas via
pagina web y entre 100 y 200 consultas via 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 X
sociales?

¢ Los usuarios se quejan frecuentemente en las redes sobre los servicios que presta X
la Institucion?

¢ Les afecta el poco personal que tienen en el departamento? X

¢Cuenta la Institucién con manuales de normas y procedimientos para el centro de X
Atencién Migrante?

Fuente: Elaboracion propia.

1.16.4. Grupos focales:

La técnica de grupos focales es un espacio de opinidn 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 comunicacién entre
investigador y participantes, con el propdsito de obtener informacion. Para Martinez-
Miguelez, el grupo focal “es un método de investigacion colectivista, mas 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 util para explorar los conocimientos y experiencias de las
personas en un ambiente de interaccion, que permite examinar lo que la persona piensa, codmo
piensa y por qué piensa de esa manera. El trabajar en grupo facilita la discusion y activa a los
participantes a comentar y opinar aun en aquellos temas que se consideran como tabu, lo que

permite generar una gran riqueza de testimonios.

Por protocolos de la Institucion, no se logro realizar grupos focales, derivado a la emergencia
del Covid 19.

1.16.5. Encuestas

Segun Travers, (1971, p. 245). La encuesta de opinion publica, 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 categorias"

El instrumento utilizado fue la encuesta con preguntas cerradas y abiertas el cual evalué a los
usuarios en las redes sociales. Las preguntas que se realizaron a través de la encuesta
estuvieron mediatizadas para que la informacién ayudara a corroborar los objetivos planteados

en la investigacion.

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

sustitutivas del Instituto Guatemalteco de Migracion, de manera personal.
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1.16.5.1 Universo

Es el conjunto de elementos finito o infinito, definido por una 0 mas caracteristicas, de lasque

gozan todos los elementos que lo componen.

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

La investigacion se realizd en las oficinas centrales del Instituto Guatemalteco de Migracion,
en la Subdireccion de Extranjeria, Subdireccion de Documentos de Identificacion Personal y
de viaje y Subdireccién de Control Migratorio que es una poblacion de 5200 personas, por lo

tanto, es una poblacion finita.

1.16.5.2 Muestra cuantitativa
La formula para calcular el tamafio de la muestra cuando se conoce el tamafio de la poblacién:
n=N*Z2*p*gqg
E2(N-1)+Z2*p*q

De una poblacion finita de 5,200 personas, 260 que visitan a diario las oficinas centrales del
Instituto Guatemalteco de Migracion y requieren los servicios de la institucién, se tomé una
muestra para saber qué cantidad de usuarios serian encuestados, para tener una informacion

con error estandar de menos 3% de confiabilidad.

El tipo de muestra que se aplicd fue segun los criterios para una investigacion cuantitativa

aleatoria simple, para esto se selecciond la férmula propuesta por Alvarez (1988).

n=N 2

Nxd+1

n = Tamafo de la muestra para estimar una proporcion.

N= Tamario de la poblacion total 260 usuarios.

d= Nivel de precision, 0.03 indica que los resultados tendran el 97% de confiabilidad.
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Aplicacion de la Formula

n =260

260 x 0.03 +1
n=>5,200

260 x 0.009 +1
n =15,200
6.75+1
n=5,200

7.75

n=296.7

n =358

El total de la muestra es de 358 personas segin la formula de Alvarez (1988).

1.17. Interpretacion de resultados (gréaficas)

La interpretacion de los resultados estadisticos es un elemento crucial para la comprension de
los avances en la investigacion. Las herramientas que nos ofrece la estadistica nos permiten
transformar la incertidumbre y aparente caos de la naturaleza en parametros medibles y

aplicables a nuestra practica.

Resultados obtenidos de las encuestas realizadas a las personas que visitan las oficinas
centrales del Instituto Guatemalteco de Migraciéon, en la Subdireccion de Extranjeria,
Subdireccion de Documentos de Identificacion Personal y de viaje y Subdireccién de Control

Migratorio, cuyas interrogantes fueron.
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B Masculino (254)

B Femenino (104)

Fuente: Elaboracion 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 Migracion con el objetivo de realizar tramites migratorios,
se logro detectar que las personas que mas frecuentan la Institucién para cualquier tramite son

mas hombres que mujeres.
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Figura 4 Edades

= 18-30 (136)
m 31-45 (147)
= 46-60 (75)

Fuente: Elaboracion propia

De 358 personas encuestadas predomina la mayor parte de personas en el rango de edades de
18 a 30 afios en los encuestados pues en ese rango hay un 38% equivalente a 136 personas, en
el rango de edad de 31 a 45 afios existe un 41% equivalente a 147 personas y por ultimo el
rango de edad de 46 a 60 afios que hay un 21% equivalente a 75 personas encuestadas.Segun
los resultados obtenidos se observa que el mayor porcentaje comprende las edades de 31 a 45
afios, determinando que son quienes cuentan con los medios econémicos y asi también los mas

interesados en realizar tramites migratorios.

24



Comunicaciéon

Figura 5 Escolaridad

r

M Primario (18)
H Secundario (32)
m Diversificado (211)

1 Universitario (97)

L y

Fuente: Elaboracién propia

De las personas encuestadas que fueron 358 se pudo observar que un 5% solamente habian
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 mayoria de
encuestados con un nivel diversificado del 59% equivalente a 211 personas y por ultimo se
logré a encuestar a profesionales que cursaron el nivel universitario o estan cursandolo aun
que es un 27% de porcentaje equivalente a 97 personas. Por lo que se observo que la mayoria
de personas solo han cursado grados diversificados por lo que el profesionalismo no es tan

predominante para realizar los tramites que en la institucion se ofrecen.
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Figura 6 ¢;Conoce usted las redes sociales que maneja el Instituto Guatemalteco de Migracion?

W Si (269)
m No (89)

Fuente: Elaboracion propia

De 155 personas que fueron encuestadas un 75% equivalente a 269 personas mencionaron
que, si conocian alguna de las redes sociales que el Instituto Guatemalteco de Migracién
maneja, pero un 25% equivalente a 89 personas indicaron que desconocian las redes sociales
del Instituto Guatemalteco de Migracion derivado a que son personas de areas rurales que no

manejan mucho lo que es ese tipo de tecnologias.

Pero se logro observar mediante a la entrevista que, en su mayoria, las personas si conocen las
diferentes plataformas virtuales con las que cuenta la institucion para los diferentes tramites
que en esta se realizan, por lo que adicionar un canal seria bastante efectivo y viable puesto

que la gente si hace manejo de la tecnologia.
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Figura 7 ¢Ha utilizado alguna red social para conocer los servicios que presta el Instituto
Guatemalteco de Migracion?

m Si (250)
M No (19)

Fuente: Elaboracién propia

De 269 personas que si conocian las redes sociales que el Instituto Guatemalteco de Migracion
maneja el 93% equivalente a 250 personas contestaron que si han utilizado las mismas para
averiguar de servicios o tramites que la Institucion presta de los cuales la mayoria de personas

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

Un 7% equivalente a 19 personas indicaron no utilizar las redes sociales de esta Institucion
pues preferian hacer sus tramites y consultas personalmente y a la vez desconocian las
mismas. Por lo que se puede decir que Facebook en su mayoria de personas que la utilizan es
una buena herramienta para poder dar a conocer el canal adicional que migracion obtendra

para mejorar la atencién virtual con el usuario.
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Figura 8 ¢ Por qué motivo la utilizo?

M Por Informacion (180)
M Requisitos de tramites (51)

M Horarios de Atencion (38)

Fuente: Elaboracion propia

Esta pregunta no fue realizada con opcién mdltiple por lo que se escogieron las 3 respuestas

mas frecuentes en las encuestas contestadas.

Las cuales de 269 personas que si han utilizado las redes sociales del Instituto Guatemalteco
de Migracion un 67% equivalen a 180 personas que han buscado diferente informacion en las
redes sociales, un 19% equivalente a 51 personas indicaron que han utilizado las paginas de
Migracion para averiguar requisitos de tramites y un 14% equivalente a 38 personas han

visitado alguna red social para averiguar horarios de atencion.
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Figura 9 ¢ El medio fue efectivo para la consulta que realizo?

m Si (188)
® No (81)

Fuente: Elaboracidn propia

En esta pregunta la mayoria de personas respondieron que no en un 70% equivalente a 188
personas, fue efectivo el medio que utilizo para su consulta pues no existia una respuesta de
parte del Instituto Guatemalteco de Migracion 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 quiza no utilizaron el medio mas
recomendado para la consulta que tenian o que quiza falta informacion de tramites en las
herramientas de comunicacién que existen en la institucion o posiblemente no existe la
publicidad clara o informacion acerca de donde se encuentra cada enlace para el tramite

correspondiente.
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Figura 10 ¢La Institucion resolvié las dudas que realiz6?

mSi(29)
= No (329)

Fuente: Elaboracion propia

En esta pregunta de la encuesta la mayoria de personas indicaron que el Instituto
Guatemalteco de Migracion por lo regular no responde dudas en las redes sociales que no
existe una interaccion con el usuario por parte de la Institucion, por lo que en ese &mbito no

estdn muy conformes con los resultados.
Por lo que si se considera que es necesario implementar quiza un canal de comunicacion mas

claro, directo y eficaz en donde las personas puedan interactuar con la institucion mas rapido y

puedan resolver las dudas que tengan al respecto de todos los tramites que en esta se manejan.
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Figura 11 ¢ Cudl es su opinion acerca de los servicios que presta el Instituto Guatemalteco de
Migracion?

H No funcionales (122)
W Muy tardados los tramites (168)

® No aclaran dudas (68)

Fuente: Elaboracién propia

Esta pregunta no fue de opcion multiple, sino se les pidid su opinion a las personas
encuestadas por lo que se procedié a sacar las respuestas mas comunes para poder sacar
resultados gréaficos. Por lo que en un 47% equivalente a 168 personas indicaron que los
tramites 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 rapidamente.

En base a estos resultados se considera que el problema podria 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 podrian realizarlos en su mayoria sin necesidad de
cercase las instalaciones y a la vez se necesita fortalecer la publicidad y la informacion para

estos medios y asi sean mas efectivos.
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Figura 12 ;Qué tipo de informacidn cree que seria necesaria implementar en las redes sociales
del Instituto Guatemalteco de Migracion?

M Veridica (161)
M Eficaz (197)

Fuente: Elaboracion propia

Esta fue una pregunta directa para opinion de las personas encuestadas de las cuales la
mayoria de personas estaban de acuerdo en que deberia de haber informacion veridica y eficaz

en las redes sociales del Instituto Guatemalteco de Migracion.

Por lo que la creacion de un canal adicional podria ser la opcion de implementar la
informacion veridica y eficaz, que si la hay en las diferentes plataformas y canales de
comunicacion de la institucion pero que quiza la gente desconoce y sea necesaria una

herramienta nueva que las personas manejen con mas facilidad y con cotidianidad.
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Figura 13 ¢ Cree usted necesaria la creacion de alguna otra plataforma directa para aclaracion
de dudas acerca de los servicios que presta el Instituto Guatemalteco de Migracion?

m Si (351)
 No (07)

Fuente: Elaboracion propia

La mayoria de encuestados si consideran necesaria la creacion de otra plataforma para en
Instituto Guatemalteco de Migracion pueda interactuar con los usuarios y esa si sea eficaz para

solventar dudas acerca de los diferentes tramites y servicios que se prestan en la Institucion.
En base a estos resultados se considerd necesaria la implementacion de crear un canal

adicional como lo es el WhatsApp Business para la institucion ya que esta plataforma podria

ser mas rapida, clara y directa para los usuarios.
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Figura 14 ;Cree usted que WhatsApp sera considerable para transmitir algin tipo de
informacion y resolver dudas acerca de los servicios del Instituto Guatemalteco de Migracion?

Fuente: Elaboracion propia

En esta pregunta de la encuesta las 358 personas encuestadas en su totalidad fueron los que
contestaron que, si era necesaria la creacion de la plataforma de WhatsApp para resolver dudas
acerca de los diferentes servicios de Migracién, derivado a que es una forma mas rapida,

eficaz y directa para la interaccion con los usuarios.

Por lo que quedd totalmente claro que los usuarios en totalidad estaban conformes en la
creacion de lo que es WhatsApp Business pues es una herramienta que en la actualidad la

mayoria de personas conocen y utilizan bastante bien.
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Segin Andrea Imaginario Especialista en Artes, Literatura Comparada e Historia, “las siglas
FODA son un acrénimo de las palabras fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, e
identifican una matriz de andlisis que permite diagnosticar la situacion estratégica en que se
encuentra una empresa, organizacion, institucion 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 organizacion 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,

atencion al cliente entre otros.

Oportunidades se presentan a nivel externo, se trata de todos aquellos nichos o espacios en los
que la organizacién podria destacarse o donde la competencia ain 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
analisis FODA, las debilidades son todos aquellos problemas y aspectos dentro de la

organizacion que deben mejorarse o eliminarse empleando una estrategia adecuada.

Amenazas son todos aquellos aspectos externos que pueden afectar a la organizacion de
manera negativa, por ejemplo las acciones de los competidores, la coyuntura politica o
econdmica, 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) +

e Buena comunicacion de
departamentos de la institucion.

e Personal capacitado en cada &rea
para atender lo administrativo.

e Ambiente de trabajo agradable.

e Correo electronico institucional.

e Descriptores y perfiles de puesto
para cada colaborador.

e Comunicacion clara y continda.

e Reglamentos

Debilidades (Interno) -

Soporte de los medios masivos.
Contenido Actualizado.
Fortalecimiento en las redes
sociales del Instituto Guatemalteco
de Migracion.

Apoyo y comunicacion efectiva
con autoridades superiores.

Amenazas (Externo) -

e Poco espacio en el Departamento
de Comunicacién Social.

e Poco personal encargado de la
comunicacion externa e interna de
la Institucion.

e Existe mucha informacion que
transmitir 'y  poco  personal
encargado de lo mismo.

e No se cuenta con un Call Center

e No se usan los canales oficiales de
comunicacion con las herramientas

correctas.

Falta de interaccion diaria en las

redes sociales del Instituto
Guatemalteco de Migracion.
No existen

totalidad a

respuestas en su
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: Elaboracion propia.
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1.19. Problemas detectados

De acuerdo a los estudios y herramientas utilizadas para la deteccion de los problemas se
realiza la técnica del arbol de problemas donde se identifica que la problematica estad en no
tener bien establecido un plan de comunicacion, 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 interaccion inmediata y comunicacion en las redes sociales.

Se determina el problema de la siguiente manera:
a) Poco personal en el departamento de Comunicacion Social por lo que es necesaria

contratacion del mismo para poder lograr una comunicacién mas efectiva.

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

plataformas o soluciones més directas y rapidas

c) Se cuenta con un PBX mas no con un Call Center para la optimizacion de la atencién al

usuario.

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

percepcion que tienen.

El poco personal que se encuentra en el area de comunicacion hace llegar la informacion
necesaria por las cuentas que maneja el Instituto Guatemalteco de Migracion, pero aln

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

1.20. Planteamiento del problema comunicacional

El servicio virtual es una ventana de comunicacion mundial, por lo que es importante
mantener actualizacion constante, divulgacion del medio y de la informacion 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 Migracion ha mantenido la informacién actualizada de

todos los servicios que la misma presta a los usuarios.
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La falta de conocimiento de tramites migratorios y el que los usuarios no utilizan a pesar de
conocer los canales oficiales, sigue siendo un problema que genera insatisfaccion del usuario,
dando como resultado una mala imagen de la institucion, por lo que se enfoco, un diagnostico
y propuesta de comunicacion para el disefio de la aplicacion WhatsApp Business y la
elaboracion de un manual de normas y procedimientos para el Departamento de Centro de
Atencion Migratoria

¢Cual serd la medida que el Instituto Guatemalteco de Migracion tomara para el

fortalecimiento de la comunicacion externa?

1.21. Indicadores de éxito
La creacion de la aplicacion WhatsApp, para canalizar todas las dudas de los usuarios y asi se
obtenga una respuesta inmediata y se le pueda brindar al usuario la atencion que necesita de

manera eficaz, fortaleciendo la comunicacién en ambas vias.

Por el momento la comunicacion con los usuarios se realiza de manera diaria e inmediata
limitando de forma publica responder las dudas de los usuarios, asi también se logra que via
Messenger se contesten entre 100 y 200 consultas y por la pagina 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 comunicacion poco eficaz.

La Institucion cuenta con fondos para poder fortalecer de una manera mas extensa la
comunicacion, pero derivado a que la aplicacion de WhatsApp es gratuita, no se veran

afectados los fondos de la institucion.
Esta aplicacion lograra abarcar la mayor cantidad de usuarios y solucionar la problematica de

comunicacion gue en este momento hay, haciendo que los canales de comunicacion sean mas

especificos para los usuarios del Instituto Guatemalteco de Migracion.
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1.22. Proyecto a desarrollar

“Diagndstico y propuesta de comunicacion para la habilitacion de un canal adicional de
comunicacion como lo es la aplicacion WhatsApp Business para el fortalecimiento de la
comunicacion con los usuarios del Instituto Guatemalteco de Migracion y la creacién de un

Manual de normas y procedimientos para el Departamento de Centro de Atencion Migrante”
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Capitulo 2

Plan Estratégico de Comunicacion

2.1. Plan de Comunicacion

Segun lo que Nufio, 2019 dice es que un plan de comunicacion no debe incluir tnicamente el
modo de comunicarse con el cliente final; sino que es muy importante trabajar también la
comunicacion interna. Entre los diferentes departamentos del negocio, para trabajar
conjuntamente la estrategia, saber hacia qué direccion va el negocio y, juntos, conseguir y

cumplir los objetivos que se proponen.

El plan de comunicacién es una herramienta de trabajo compleja y costosa para la empresa
que se enfrenta a él. Sin embargo, es necesario para acertar en la implantacion de la estrategia
de comunicacion en la empresa, acertar en la asignacion de recursos, disefio de presupuestos v,

en definitiva, lograr los objetivos y metas propuestas.

Si los trabajadores estan enterados de toda la informacion que necesitan saber el clima podra
mejorar porque se sentiran parte de la empresa, esto hara que sientan mas confianza en lo que
hacen. Se busca por medio de la comunicacion interna que todos los departamentos de la
empresa se sientan parte de y no sélo un trabajador mas, ya que al conocer lo que hace y lo

que piensa hacer la institucion, se sentiran que forman parte de ella.

Un plan de comunicacion es un documento que establece de forma clara como, cuando y de
qué forma se va a comunicar la empresa con su publico, con el fin de alcazar ciertos objetivos,
y que tiene como fin reforzar y ayudar al plan de marketing, dentro del plan de comunicacion

se encuentran dos tipos los cuales son externo e interno.

Plan de comunicacion externa se trata de la comunicacion hacia tu publico objetivo para

conseguir que este se convierta en tu cliente y tenga una buena imagen de tu marca.
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Plan de comunicacion interna se trata de la comunicacion que existe entre los diferentes
trabajadores de tu empresa y que favorece el traspaso de informacion y conocimiento que se

genera en los diferentes departamentos de una empresa.

Por lo que se puede concluir que el plan de comunicacién es un documento que recoge las
politicas, objetivos o acciones de comunicacion que ayudan a organizar los procesos de

comunicacion y guia el trabajo comunicativo.

2.2. Mision del plan:

Ente responsable de optimizar la comunicacion externa por medio de la tecnologia,
verificando y garantizando la calidad de nuevas plataformas digitales que contribuyan a la

comunicacion.

2.3. Vision del plan:
Ofrecer la mejor experiencia de nuestros servicios digitalmente proporcionando la informacion

rapidamente en una sola plataforma.

2.4. Elementos Comunicacionales:

Los elementos de la comunicacién son todos los factores que intervienen en el proceso de
envio y recepcién de un mensaje. Cada elemento aporta un valor que, dependiendo de la

circunstancia, ayuda a mejorar o a distorsionar la comunicacion.

2.4.1 Comunicacion

Se puede interpretar que la comunicacion es el mecanismo que ha utilizado el hombre para
manifestar sus pensamientos, ideas y sentimientos a través de lenguajes, sonidos sefiales y

escrituras.
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Una comunicacion es de doble via, realizando un intercambio de informacion entre dos o0 mas
personas con un fin determinado. Asimismo, la comunicacion puede mostrar la formacion de

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

Segun Interiano, (2001 7°. Edicioén p. 7) la comunicacion es “el elemento a través del cual el
hombre ha hecho posible el avance cientifico, tecnoldgico y en todos los érdenes de la vida y

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

La comunicacion no solo se limita a los seres humanos, prueba de ello es que también los
animales poseen sus propios medios de comunicacion, con lo cual se evidencia la importancia

de esta como medio para el desarrollo.

La comunicacién como proceso dindmico, que involucra distintos emisores y receptores, tanto

en nimero como en caracteristicas, es materia de este apartado.

Figura 15 Se presenta el siguiente esquema comunicativo:

Cadigo

|

Emisor — Canal —> Mensaje —> Receptor

l

Contexto

Retorno

Fuente: Segun lo que establece Interiano, (2001, edicién 7 p. 9)

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

manera.

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

de comunicacion.
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El mensaje, ideas, pensamientos, sentimientos que el emisor desea transmitir.

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

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

e) Cddigo, conjunto de signos utilizados para la elaboracion del mensaje, los cuales

podrian ser sonidos, palabras o letras.

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

edad, sexo, profesion etc.

g) Retorno, es la reaccién 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

cédigo de comunicacion.

h) Segln lo que se establecié en el diagnéstico de comunicacién se aplicaran los

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

2.4.2 Divulgacién

El Diccionario enciclopédico Larousse (7%. Edicion 2001, p. 355) expone “Accion y efecto de
divulgar. Divulgar propagar, publicar, extender, poner al alcance del publico una cosa, una

noticia”.

Se puede definir que divulgacion es el acto de dar a conocer alguna informacién dirigida a

todo ser humano, de una manera accesible y de facil alcance.
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2.4.3 Comunicacion para el desarrollo
Se puede definir que la comunicacion para el desarrollo pretende aportar y/o mejorar de una
manera ordenada el mensaje que se desea transmitir, mediante estrategias de comunicacion

enfocados a un determinado tema.

Segun indica Pedroza, (2007, p.29), la comunicacion para el desarrollo abarca muchos medios
y enfoques diferentes, entre los cuales la participacion 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 comunicacion para el desarrollo “es la integracion de la
comunicacion estratégica en proyectos de desarrollo. La comunicacion 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 Informacion

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

mensaje que permiten conocer mas sobre un fendmeno o acontecimiento determinado”.

Interiano, (2001. 72, Edicion. p 21) indica que informacion son mensajes en una sola via lo
cual no espera respuesta, ahora comunicacion necesita de una retroalimentacion de mensajes

para asi poder completar el proceso.

Asi pues, informacion son los mensajes que se desean transmitir sin esperar respuesta de los
mismos, una buena informacion 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 comunicacion masivo de facil acceso y

multilingle. En la actualidad, el internet ha formado parte de la comunicacion en la sociedad.
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Vésquez, (2005, p.21). “Internet no es mas que el resultado de la gran disposicion de los
usuarios para compartir informacion de toda clase con las personas que la requieran,
convirtiéndose en un medio de comunicacion inmediato, accesible a los demas sin condiciones

ni permisos gubernamentales”.

La internet es un conjunto descentralizado de redes de comunicacion que utilizan la familia de
protocolos TCP/IP, garantizando que las redes fisicas heterogéneas que la componen,

funcionen como una red légica Unica y de alcance mundial.

2.4.6 Internet como medio de comunicacion

Se puede definir que la Internet es una ventana mundial de comunicacion ya que dia a dia ha
ido creciendo su avance tecnoldgico. Esto debido a su capacidad de informacién y las
exigencias y/o necesidades del ser humano requeridas para estar a la vanguardia de la

informacidn que en él puede encontrar.

Segun Lepe, (2008, p 15) expone que a las personas les gusta comunicarse de manera rapida y
si descubre el facil acceso no dudara en utilizar el mismo. Por lo tanto, el internet es un medio
de comunicacion amplio de facil acceso y es utilizado en cualquier horario y en cualquier
parte del mundo, a su vez la interaccion 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 comunicacion, cualitativamente
distinto de los medios existentes. Sin dejar de seguir siento un nuevo canal de comunicacion

con grandes ventajas”

Por su parte Vasquez, (2005, p. 32), expone que “La conjuncién de las nuevas tecnologias ha
hecho posible que Internet en menos de una década se convirtiera en un importante medio de
comunicacion y no solo en un medio de informacion como se perfild en sus inicios al aparecer

como un proyecto del departamento de defensa de los Estados Unidos de América.
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Con el uso de la nueva tecnologia y la computacion se originé que surgiera Internet como un

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

Cabe mencionar que la Internet como medio de comunicacién en la actualidad se ha
convertido en una necesidad y/o dependencia humana, ya que la mayor parte de las personas

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

2.4.7 Pagina web

Un sitio web es una ventana de informacion por medio de la cual se puede transmitir mensajes
escritos, animaciones, imagenes y video. Asimismo, una pagina web es un medio de
informacion comunicacional de fécil acceso. El sitio web podrd brindar informaciéon en

cualquier horario, los 365 dias del afio y en cualquier parte del mundo.

Uno de los servicios que mas éxito ha tenido en Internet ha sido la World Wide Web (www),
hasta tal punto que es habitual la confusion entre ambos términos. La www es un conjunto de

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

“Conjunto de paginas web que estan relacionadas entre si, por lo general porque se ingresan
desde un mismo dominio o porque la raiz de la direccion URL. Un sitio web puede estar
constituido de una o méas paginas web. La pagina principal de un sitio web suele llamarse

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

2.4.8 Tipos de paginas web

Existen dos tipos que son: las estaticas y las dindmicas. Las estaticas son las que iniciaron el

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

Ahora las dinamicas pueden ser construidas por HTML y la informacion aparece

inmediatamente después de la solicitud realizada por el usuario.
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2.4.9 Elementos principales de una pagina web
Los principales elementos de una pagina web son los siguientes: Texto, imagenes, audio y
video, actualizacion de informacion. A su vez, es importante poseer un adecuado disefio

visual, facilidad y orden de contenido.

Segun Corrales, (2002 p. 1) en su articulo Los usos educativos del web expone “Web ha
despertado enorme interés por este sistema informativo. Su desarrollo permite el
aprovechamiento de las caracteristicas multimedia para: captar la atencién, para lograr el
acceso, manejo de procesamiento a gran escala y en distintas formas de informacién y para

ubicar al usuario en un proceso de descubrimiento”

El pablico objetivo al cual va a ir dirigido es a toda aquella persona que utilice los diferentes
canales de comunicacion del Instituto Guatemalteco de Migracion y que requiera informacion
de los trdmites que sus cuatro Subdirecciones sustitutivas realizan de una manera mas 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 comin (como amistad, parentesco, trabajo). Las redes
sociales permiten el contacto entre personas y funcionan como un medio para comunicarse e
intercambiar informacion.

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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Las redes sociales se pueden clasificar en dos tipos:

Redes sociales horizontales o genéricas. Son aquellas redes sociales que no poseen una
temética determinada, sino que apuntan a todo tipo de usuarios. Estas redes funcionan como
medios de comunicacion, informacion o entretenimiento. Son muy numerosas y populares, por

ejemplo: Facebook o Twitter.

Redes sociales verticales. Son aquellas redes sociales que relacionan personas con intereses
especificos en comin, como musica, hobbies, deportes. Por ejemplo: Flickr, red social cuya
tematica es la fotografia. Dentro de estas redes se encuentran las redes verticales
profesionales, como LinkedIn, que involucra individuos que comparten el &mbito 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 basicos y asi obtener un nombre de usuario y una contrasefia
que le serviran al usuario para ingresar de manera privada a la red. Mientras el usuario cumpla
los requisitos para el registro en dicha red (por ejemplo, mayoria de edad), podra hacerlo de

manera simple y rapida.

2.4.12 WhatsApp

Es una aplicacién de mensajeria instantanea para teléfonos inteligentes, en la que se envian y
reciben mensajes mediante Internet, asi como iméagenes, videos, audios, grabaciones de audio
(notas de voz), documentos, ubicaciones, contactos, gifs, stickers, asi como Ilamadas y video

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

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

aplicaciones, ya que no es necesario ingresar alguna contrasefia o PIN para acceder al servicio.
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Es una aplicacion que se puede descargar de manera gratuita, disefiada para atender las
necesidades de las pequefias empresas. Con esta aplicacion, es mas facil comunicarte con tus
clientes, ensefiarles 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 basicos, esenciales de una
materia. Asi, los manuales nos permiten comprender mejor el funcionamiento de algo, o

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

Existen, por ejemplo, manuales para el estudio de las matematicas, la literatura, la historia, o la
geografia. Hay, asimismo, manuales técnicos, que permiten comprender el funcionamiento de

diferentes aparatos o dispositivos electrénicos.

Del mismo modo, hay manuales empleados para describir y explicar el funcionamiento de una
empresa u organizacién (manual de procedimientos, de organizacion, de calidad, etc.), asi
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 accion que consiste en proceder, que
significa actuar de una forma determinada. El concepto, por otra parte, esta 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 deberia ser unico y de facil identificacion,
aunque es posible que existan diversos procedimientos que persigan el mismo fin, cada uno

con estructuras y etapas diferentes, y que ofrezcan mas o menos eficiencia.
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Las normas son reglas que se establecen con el proposito de regular comportamientos para
mantener un orden determinado, y son articuladas para establecer las bases de un

comportamiento aceptado dentro de una sociedad u organizacion.

Las normas se pueden aplicar en distintos ambitos de la vida y se espera que sean aceptadas
por todos. Existen diferentes tipos, que varian segun el ambito en el cual son aplicadas:
normas religiosas, normas juridicas, normas morales, normas sociales. El individuo comienza

a comprender y conocer muchas de estas normas desde pequefio.

2.4.17 Manual de normas y procedimientos

Es un documento técnico-administrativo que concentra en forma ordenada y sistematica la
secuencia de acciones ldgicas para la realizacion 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 comunicacién

Los alcances nos indican con precisién qué se puede esperar o cuales aspectos alcanzaremos
en la investigacion y las Limitaciones indican qué aspectos quedan fuera de su cobertura. Las
limitaciones jamas se refieren a las dificultades de realizacion, como muchos creen, sino a los
limites o fronteras hasta donde llegan las aspiraciones de la investigacion, siempre por

referencia a los objetivos.

2.5.1. Alcances

Se realizo el analisis y revision de las redes sociales, asi como de la pagina institucional para
efectuar una propuesta de acuerdo a las necesidades de los usuarios, lo cual permitira una
comunicacion eficaz que responda a sus expectativas e intereses para recuperar la

confiabilidad de la informacion y mejorar la comunicacion con los usuarios.
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Asi como la creacion de un manual de normas y procedimientos para el departamento de
Centros de Atencion Migrante el cual no contaba con ninguno derivado a que es un centro que

se formo a partir de la creacidn del Cdédigo de Migracion y su Reglamento.

2.5.2. Limites

a) No se realizard, la traduccion a otro idioma.

b) No seré una aplicacion que se pueda usar sin uso de internet.

c) El que los usuarios no se informen e ignoren la implementacién de la aplicacion

d) EIl que el usuario no cuente con Smartphone.

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

organica del Instituto Guatemalteco de Migracion, para su conocimiento

2.6. Metodologia para la aplicacion de la estrategia comunicacional

Con base en los resultados del diagnostico se trabajo una investigacion de tipo descriptiva con

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

Los objetivos a trabajar seran generales, especificos, medibles, alcanzables y relevantes.

El publico objetivo sera a todo tipo de personas extranjeras y nacionales que requieran los
servicios migratorios que se prestan en el Instituto Guatemalteco de Migracion, de género

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

El mensaje deberéa ser claro y conciso, de manera sencilla para que sea captado facilmente por
los usuarios a quienes queremos llegar. Fortaleciendo la comunicacion externa en base a

plataformas digitales, programando las acciones de la comunicacion.
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El presupuesto seré detallado méas adelante, evaluando métrica y analiticamente para conocer
la efectividad del plan y asi si es necesario proponer medidas que lleven al éxito.

2.6.10Dbjetivos del Plan de la Estrategia

Obijetivo General

Fortalecer la comunicacion externa del Instituto Guatemalteco de Migracién.

Objetivos Especificos
» Proponer canales que incluyan el uso de tecnologias de la informacién y comunicacion 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 Atencion al

Migrante.

2.6.2 Acciones para conseguir los objetivos de la estrategia
Con base en los resultados obtenidos, se presentard la propuesta de comunicacion para la
creacion de un canal adicional de comunicacion para el Instituto Guatemalteco de Migracion y

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

En la presente propuesta se podra visualizar cada requisito y/o tramite a realizar re
direccionando segun el departamento requerido, costo de tramites, verificacion de status de
tramite y un orden adecuado de la informacion plasmada.

Se propondra un canal de comunicacion moderno, eficaz y directo, con servicio de chat en

linea automatizado, direccionando enlaces entre Subdirecciones involucradas.

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

Atencion Migratoria para superar el vacio institucional causado por la inexistencia del mismo,
52



‘-
Y
Comunicacion
creomdo {Ju’p

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 comunicacion externa

Objetivo Objetivos : : L
o Acciones Indicadores Modos de verificacion
General especificos
Proponer canales
gue incluyan el )
Cantidad de
uso de Crear la o o
] o Sentimiento sentimientos:
tecnologias de la aplicacion ) -
) _, (Nivel de v Positivos
informacion  y WhatsApp .
L ) aceptacion) v" Neutros
comunicacion en Bussines )
] v" Negativos
las  relaciones
CON sus usuarios.
Mejorar el
Fortalecer la ] ] )
L contenido visual Elaborar post Cantidad de:
comunicacion ) )
y material para redes Engagement v' Comentarios
externa del o ) )
] comunicativo socialesy una | (Nivel de v' Personas
Instituto L L .
digital para capsula fidelidad) utilizando la
Guatemalteco de ) )
] » llegar al grupo informativa App
Migracion o
objetivo
Agilizar las
gestiones que se
realizan en el | Elaboracién de o
v" Rendimiento
departamento de | un manual de R
De desempefio v Eficacia
Centros de normas y )
. o v" Rapidez
Atencion al | procedimientos
Migrante.

53




(9
Y,
Comunicacion

creondo {Jf wro-

2.6.4 Instrumentos de la Estrategia

Tabla 4Instrumentos de la estrategia

No. Actividad
S1 S2 S3 S4 S5

1 Creacion de WhatsApp Bussines para el Instituto Guatemalteco
de Migracion.

2 Monitoreo de medios dirigidos a los usuarios

3 Diserios de post informativos para redes sociales oficiales

4 Publicaciones

Fuente: Elaboracion Propia

2.6.5 Actividades para la operatividad de la estrategia

2.6.5.1 Propuesta 1Creacion de un canal adicional de comunicacion WhatsApp
Business.

e Se contara con horarios de atencién al publico.

e Se direccionara con la pagina web institucional.

e Se contara con un chat automatizado para comunicarse facilmente con Migracion.

e Se podra tener el enlace a las diferentes subdirecciones y saber los requisitos y tramites
que realizan cada una

e Asi como el saber en qué fase van los tramites que el usuario esta realizando en

cualquiera de sus Subdirecciones.
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2.6.5.2 Propuesta 2 Post en redes sociales institucionales y pagina web.
e Se realizardn diferentes post en redes sociales que maneja la institucion para dar a
conocer que el Instituto Guatemalteco de Migracion ya cuenta con un nimero para
WhatsApp Bussines, los cuales se estaran publicando minimo tres veces por semana y asi

los usuarios lo conozcan.

2.6.5.3 Propuesta 3 Capsula Informativa

e Se realizara una capsula informativa de 16 segundos para ser transmitida en las
diferentes plataformas virtuales de la institucion y asi dar a conocer al usuario de la

existencia del canal adicional con el que se contara.

2.6.5.4 Propuesta 4 Manual de Normas y Procedimientos
» El manual permitird el desempefio de un servicio eficiente al usuario, anulando el
fendmeno de improvisacion y asi evitar la duplicidad del trabajo o un trabajo mal

realizado.

2.7. Financiamiento

El financiamiento que es predestinado para la realizacion del plan de comunicacion es
proporcionado por la estudiante del Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura en
Ciencias de la Comunicacion en colaboracién con el Instituto Guatemalteco de Migracion.
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2.8. Presupuesto
Tabla 5 Cuadro de presupuesto
Cantidad Detalle Costo Unitario Precio total
1 Asesoria Q. 14,000.00 Q.14,000.00
1 Servicios Profesionales para la Q. 300.00 Q. 300.00
elaboracion del canal adicional de
comunicacion para el Instituto
Guatemalteco de Migracion.
3 Post para redes sociales del Instituto Q. 250.00 Q.750.00
Guatemalteco de Migracién
1 Capsula informativa de 16 segundos Q. 250.00 Q. 250.00
1 Elaboracion del Manual de Normas y Q. 2,500.00 Q. 2,500.00

Procedimientos para el Centro de
Atencion Migratoria Campafia de

Divulgacion

Fuente: Elaboracion Propia

2.9. Beneficiarios

Beneficiarios primarios:

Los beneficiarios directos del proyecto seran todos los usuarios que frecuentan las redes
sociales y pagina web institucional, asi como las personas que visitan el Instituto
Guatemalteco de Migracion para sus diferentes tramites y cualquiera que quiera realizar

cualquier tipo de consulta.
Asi como todo el personal del departamento de Centros de Atencion Migratoria y las

Subdirecciones que conforman la estructura organica del Instituto Guatemalteco de Migracién

para su conocimiento.
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Beneficiarios Secundarios:
Cada uno de los departamentos, unidades y subdirecciones del Instituto Guatemalteco de

Migracion, ya que podran obtener una interaccion mas 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 Comunicacion
Licenciada Alejandra Mena Jefe
Licencia Maria del Mar Enamorado Asesora

Del Departamento de Comunicacién Social
del Instituto Guatemalteco de Migracion

Licenciada Dania Moscoso Subdirectora de Recursos Humanos vy
Profesionalizacion del Personal

Licenciado Jorge Rolando Mazariegos Jefe del Departamento de Centros de
Atencién Migrante

Maéster Evelin Morazan Supervisora de  Ejercicio  Profesional
Supervisado Licenciatura 2021

Doctor José Maria Torres Carrera Coordinador del Ejercicio  Profesional

Supervisado Licenciatura 2021

Fuente: Elaboracion Propia

2.11. Areas Geograficas de Accion
El area de cobertura para el desarrollo de cada una de las actividades programadas en la
estrategia, se concentrara en las oficinas centrales del Instituto Guatemalteco de Migracion

ubicado en la 6ta avenida 3-11 zona 4, Guatemala, Guatemala.
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2.12. Cuadro Comparativo de la Estrategia
Tabla 7 Cuadro comparativo de la estrategia
Actividad o Area
Objetivos Recursos o o Fecha de
O Producto . Presupuesto Geogréfica de | Beneficiarios . .
o Especificos Humanos . Ejecucion
Comunicacional impacto
Elaboracion de | Recopilar las Estudiante de
Manual de Normas y | normas y EPS, Maria
o o Centro de
Procedimientos para | procedimientos Mercedes .
. Atencion  al .
el Centro de Atencién | que se Orozco . Instituto 15/07/2021
] ] Migrante del
Migrante del Instituto | desarrollan Q.1,000.00 Manzo, Institut Guatemalteco | al
nstituto
Guatemalteco de | dentro del Licenciado de Migracion | 30/08/2021
o Guatemalteco
Migracion Centro de Jorge Rolando L
N ] de Migracién
Atencion Mazariegos,
Migrante Jefe de CAM
Creacion de canal de | Proponer ]
L Estudiante de
comunicacion canales que .
] ) EPS:  Maria
WhatsApp Bussines incluyan el uso
Mercedes
de tecnologias
Orozco . Departamento
de la Instituto 26/09/2021
) . Manzo y de
informacion  y | Q. 250.00 . . Guatemalteco oo | al
o Licenciadas o Comunicacion
comunicacion ) de Migracién . 08/11/2021
) Alejandra Social
en las relaciones
Mena y Maria
con sus
. del Mar
usuarios.
Enamorado
Diseflos de  post Estudiante de
informativos para | Establecer EPS:  Maria
redes sociales | contenido visual Mercedes
oficiales y material Orozco . Departamento
o Instituto 26/09/2021
comunicativo Manzo y de
. Q. 750.00 . . Guatemalteco o | al
digital para Licenciadas = Comunicacion
. de Migracién . 08/11/2021
llegar al grupo Alejandra Social
objetivo. Mena y Maria
del Mar
Enamorado
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Capsula informativa Estudiante de
para promover EPS: Maria
WhatsApp Bussines Mercedes
Elaborar
Orozco Departamento
material Instituto 26/09/2021
o Manzo y de
comunicativo Q. 250.00 . . Guatemalteco L al
Licenciadas . Comunicacion
para llegar al ) de Migracién . 08/11/2021
. Alejandra Social
usuario
Mena y Maria
del Mar
Enamorado
Fuente: Elaboracion Propia
2.13. Cronograma del plan de comunicacion
Tabla 8 Cronograma del plan de comunicacion
Julio Agosto Septiembre
No. Actividad
S3 [S4 [s1[s2[s3[s4][s1[s2][s3]s4
1 Monitoreo de medios dirigidos a los
usuarios
2 Elaboracion de Manual de Normas y
Procedimientos para el Centro de
Atencion  Migrante  del  Instituto
Guatemalteco de Migracion.
3 Disefio de post informativos para las
redes sociales de la institucion.
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Septiembre Octubre Noviembre
No. Actividad

S1|S2|S3 |[S4|S1|S2 |S3|S4 |81 S2

4 | Elaboracion de capsula informativa
para dar a conocer la nueva linea de

whatsapp

5 Creacion de canal de comunicacién

Whatsapp business

Fuente: Elaboracién Propia
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Capitulo 3

Ejecucion de la Estrategia

3. Informe de la Ejecucion

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

Se ejecuto la creacion de la aplicacion WhatsApp Bussines para el Instituto Guatemalteco de
Migracion asi como los post en redes sociales, una capsula informativa y un manual de

normas y procedimientos para el Centro de Atencion al Migrante.

3.1 Estrategia #1 Creacion de la aplicacion WhatsApp Business del Instituto

Guatemalteco de Migracion.

Obijetivo de la Actividad

Establecer un canal de comunicacion efectivo, rapido y eficaz para los usuarios que utilizan
los diferentes servicios que presta el Instituto Guatemalteco de Migracion, y asi fortalecer la
imagen de la Institucion y dar una atencion personalizada al usuario para solucionar dudas y
poder mediante una aplicacién re direccionar al usuario a las diferentes subdirecciones

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

Medio Utilizado

Linea telefénica y aparato celular para la utilizacion y manejo de la aplicacion.
Area geogréafica de Impacto

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

internet.
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No se invirti6 presupuesto derivado a que fue realizado por la Estudiante de EPS de

Licenciatura.

Figura 16 Comprobacion de material

Solo emergencia @ = - 0t .x11% 8:41 p. m.

& ‘ +50231674195 B¢

servirte.

Puedes ingresar al siguiente link
https://servicios.igm.gob.gt/
citasenlinea/ y ahi puedes realizar tu
cita. Es un gusto poder servirte.

550 p.m. v/
NNIOLwENgEEES

Solo emergencia & = 0= .x10% 8:40 p. m.

(—‘+50231674195 | L

@ Los mensajes y las llamadas estan cifrados de
extremo a extremo. Nadie fuera de este chat, ni
siquiera WhatsApp, puede leerlos ni escucharlos.

Toca para obtener mas informacion.

Buenas noches
T

Gracias por comunicarte con
Instituto Guatemalteco de Migracion.
¢Como podemos ayudarte?

7:23 p.m. v/

Gracias por tu mensaje. En este
momento no podemos responder,
pero lo haremos lo antes posible.
7:23p.m.
I1 s I A W = W N
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Solo emergencia & = -

0= % 11 % XD 8:40 p. m.

e‘+50231674195 m L

06 de septiembre de 2021

Buenas tardes

s 4
Gracias por comunicarte con
Instituto Guatemalteco de Migracion.
¢Como podemos ayudarte?

5:27 p.m. v/

Gracias por tu mensaje. En este
momento no podemos responder,
pero lo haremos lo antes posible.

527p.m.

Necesito informacién de pasaportes

Il He B a W = W
Puedes ingresar al siguiente link
https://igm.gob.gt/pasaportes-en-
el-extranjero/ ahi encontraras la
informacién que necesitas. Es un
gusto poder servirte.
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3.2 Estrategia #2 Elaboracion de post y capsula informativa para redes sociales

Obijetivo 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 institucion que la misma ya cuenta con la aplicacion para interactuar de
manera rapida, confiable y segura.

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

manera mas facil e interactiva la informacion.

Medio Utilizado

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

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

Migracion.

Presupuesto Invertido en esta accion
No se invirtid presupuesto derivado a que fue realizado por la Estudiante de EPS de

Licenciatura.

Comprobacién de material

iPor una migracién, regular, b

ordenada y segural f) (W migraciénguate

ks
(M

Figura 17 Post de Instagram: : z
RACION

Escribenos al 34546751 e’ WhatsApp

Te responderemos
todas tus consultas

iESTE 2021 SECUIMOS
INNOVANDO! ‘
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Figura 18 Post de Facebook:

Maria Manzo agrego una nueva foto.
Hace un momento « @

. - v
\ _ 7 ) Ili’:lsl‘q1E"?5IYA¢’L'I'ECO DE
MIGRACION

AHORA TUS

CONSULTAS, DUDAS
0 SUGERENCIAS A
POCOS MENSAJES

DE NOSOTROS. Escribenos al Whatsapp

XXXXXXX

ub Me gusta C.) Comentar

Figura 19 Post para Twitter:
Escibenos para realizar
tramites y cualquier gestion
que necesites por whatsapp
aclaramos tus dudas

Al numero xxxxxxx

)

INSTITUTO
GUATEMALTECO DE

MIGRACION
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Figura 20 Capsula Informativa

ESTE 2021 SIEMPRE
INNOVANDO

Y atenemos

INSTITUTO
GUATEMALTECO DE

MIGRACION

3.3 Estrategia #3 Manual de normas y procedimientos

Obijetivo de la Actividad

Implementar un manual de normas y procedimientos el cual es de mucha importancia ya que
registra y transmite sin distorsiones, informacién bésica referente a la unidad, facilitando la
actuacion del recurso humano que colabora en la consecucion de los objetivos propuestos y
del desarrollo de las funciones dentro del marco normativo y legal establecido.

Se elabor6 un manual de normas y procedimientos para el Centro de Atencion al Migrante del
Instituto Guatemalteco de Migracion, logrando una recopilacion de informacion 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 elaboré el manual en formato Word para luego ser trasladado a formato PDF no editable.

Area Geogréafica de Impacto.

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

especificadamente el Departamento de Comunicacion Social.

Presupuesto Invertido en esta accion
No se invirti6 presupuesto derivado a que fue realizado por la Estudiante de EPS de

Licenciatura.

Figura 21 Comprobacion del Material

AN -
{ MIGRACION

- INSTITUTO GUATEMALTECO DE MIGRACION -IGM-
- =
E — — ACUERDO DE DIRECCION GENERAL IGM-159-2021

EL DIRECTOR GENERAL DE INSTITUTO GUATEMALTECO DE MIGRACION

CONSIDERANDO!

GOBIERNO INSTITUTO GUATEMALTECO
I I GUATEMALA ¢ uicracion

CONSIDERANDO:
MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS
Unidad de Supervision y Control de
Centros de Abrigo

DEPARTAMENTO DE CENTROS DE ATENCION
MIGRATORIA

INSTITUTO GUATEMALTECO DE MIGRACION administrativas del Instituto Guatemalteco de Migracior

CONSIDERANDO!

Primera Edicién

Guatemala, Junio 2021

Fuente: Anexo 5 Manual de Normas y Procedimientos

66



By

Comunicacion
creands filiurs
3.4 Actividades y Calendarizacion
Tabla 9 Actividades y Calendarizacion de Febrero a Mayo 2021
Descripcion Febrero Marzo Abril Mayo

S1 (S2 |S3|S4 |S1  [S2 (S3 ([S4 (S5 (S1 |S2 (S3 |S4 |S5 |S1 |S2 ([S3 |S4

1 [Semana Propedéutica

2 |Elaboracién y entrega de
informes de la Fase Propedéutica, mas
investigacion de campo inicial.

3 |Entrega de Cartas para las Instituciones
0 empresas

4 [Proceso de entrega papeleria de
EPS para completar inscripcion

5 [Conferencia Primera fase Diagndstico de
Comunicacion

6 |Elaboracion de la Evaluacion
Diagndstica de Comunicacion
7 |Conferencia Segunda fase Plan

Estrategico de Comunicacién
Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 10 Actividades y Calendarizacion de Mayo a Julio 2021

Descripcién Mayo Junio Julio
S1 |s2 [S3 |s4 |s1 [s2 |s3 |s4 |s5 |S1 |s2 [S3 [s4 |S5

8 |Elaboracion y entrega de Plan
Estratégico de comunicacion

9 |Creacion de Canal Adicional Whatsapp
Bussines

10 |Elaboracidon de Post para redes sociales

11 |[Elaboracién de Capsula Informativa para
redes sociales

12 |Conferencia Tercera fase Ejecucién Plan
Estrategico de Comunicacién

13 [Ejecucion del Plan -Estratégico de
Comunicacién

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla 11 Actividades y Calendarizacion de Agosto a Noviembre 2021
Descripcién Agosto Septiembre Octubre Noviembre

S1 |S2 [S3|S4|S5[S1|S2|S3 [S4|S5|S1 [S2 |S3 |[S4 (S5 S1 S2

14 | Elaboracién de Manual de Normasy
Procedimientos

15 | Supervisidn en la Institucion

16 | Presentacion y revision del borrador
informe final para revision

17 | Elaboracién del Informe Final

18 | Evaluacién individual (privados)

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

20 | Finalizacion del EPS de
Licenciatura

21 | Graduacién

Fuente: Elaboracién Propia
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Conclusiones

1. Se logré identificar que dentro de los medios de comunicacion que el Instituto
Guatemalteco tiene se mantiene un monitoreo, el cual no es el necesario porque se
cuenta con muy poco personal en el area de Comunicacién 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 beneficié el Departamento de Comunicacion Social y el Centro de Atencion al
Migrante, porque se contribuy6 a la apertura de una nueva linea para la creacién de un
canal adicional como lo es Whatsapp Bussines para el Instituto Guatemalteco de
Migracion y con la creacion de un Manual de Normas y Procedimientos con el que no
contaba el Centro de Atencion al Migrante.

3. El proyecto Contribuyd con la comunicacion externa del Instituto Guatemalteco de

Migracion el cual ayudo a mejorar su imagen institucional.
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Recomendaciones

Se recomienda a las autoridades del Instituto Guatemalteco de Migracidon, en conjunto con el
Departamento de Comunicacion Social que nombren a un técnico en informatica especializado
en sitios web, el cual sera responsable de actualizar, retroalimentar y ordenar la informacién
migratoria relacionada a cada departamento y de acuerdo al Codigo de Migracion y su

reglamento.

Por la importancia de los servicios migratorios y la cantidad de personas extranjeras que
desean ingresar a Guatemala, es necesario poseer informacién en un idioma adicional al
espafiol, contemplando la accesibilidad de que la aplicacion también sea en inglés por ser un

idioma comercial y de facil comprensién a nivel internacional.

Establecer un sistema de enlaces de boletines informativos en donde cada usuario que desee
recibir informacién migratoria a su correo electrénico, lo podra solicitar a través de la
aplicacion de WhatsApp Bussines de Migracién. Asi mismo crear la seccion 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 implementacion de los mismos en todas las areas de los diferentes
departamentos, direcciones, subdirecciones y unidades del Instituto Guatemalteco de

Migracidn, para obtener un trabajo mas eficaz y ordenado.
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Anexos 2 Formulario de entrevista migratoria de Centros de Atencion a Migrantes
Guatemaltecos -CAMIG-

f
—> STt rece on
ION

I MIGRAC _FORMULARIO DE ENTREVISTA MIGRATORIA

FECHA. = [tGar ]
S DATOS GENERALES =T e Y i

NOMBRES: APELLIDOS

SEXO: ) 5 | oo | OCUPACION

LUGAR DE NACIMIENTO FECHA DE NACMIENTO

EDAD

| LUGAR DE NACIMIENTU PAIS. MUNICIPIO ¥ DEPARTAMENTO)

DIRECCTION (PAIS, MUNICIFIO ¥ DEPARTAMENTO)

TELEFONG: CORREO ELECTRONICO

GRADO DE ESTUDIO ALCANZADD: LEE ¥ CSCMIDE. =
OCUPACION U OFICIO = ESTADO CIVIL | ¢ |

51 TRABAIO EN ESTADOS UNIDOS, INDIQUE CUAL UL ELORAICID-
ASPECTOS RELEVANTES OBSEAVASLES: i e [T ] TERCERA tDAD: [ ]
ESTADO DE GEsTACION: | |MESES DEGESTACION: [ |  ESTADO DE LACTANCIA: o (—
LESIONES: [ | especimaue

CAPACIDADES DIFERENTES | 1 ESPECIFIQUE

ESTADD DE SALUD: ALERGIA ALGUN MLDICAMENTO | 51 |NO| CuAL:

TOMA ALGUN MEDICAMENTO. | %1 I w[ cuag FOTO:

NECESIDAD DE PROTECCION INTLENACIONAL s | wol

HA SOUCITADO REFUGIO EN ALGUN MOMENTO

OBSERVACIONES:

FIRMA

FIRMA ¥ SELLO DEL AUXILIAR DE TURNO
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Anexos 3 Formulario de entrevista migratoria de Centros de Atencion a Migrantes
Guatemaltecos -CAMIEX-

—

= iaTiTuTo

{ MIGRACION
= FORMULARIO DE ENTREVISTA MIGRATORLA

— DE |
FECHA, — ~Jcémoo Unico -
Pt = i £ DATOS GENERALES 2 = ST
NOMSRES APELLIDOS:
SEXO: | | 1 NACIONALIDAD:
LUGAR DE NACIMIENTO- FECHA DE NACIMIENTO-
LDAD: NNA NO ACAMPARADO: | 1|

DIRECCION (PAIS, MUNICIPIO Y DEPARTAMENTO)

TELEFONO CORRED FLECTRONICO:!
GRADO DE ESTUDIO ALCANZADD LEE v ESCRIBE:
PROFESION: | ESTADO Civa: | B 58 | | L —

DOCUMENTO DE IDENTIFICACION INTERNACIONAL DE VIAJE U OTRO.

NOMBRE DEL PADRE:
NOMBRE DE LA MADRE:

REGISTRO MIGRATORIO

MOTIVO DEL VIAIE DE INGRESO AL PAIS DESTING FINAL -
FRONTERA DE ENTRADA: o — lrecha. B ]
LUGAR DE INTERCEPOION FECHA

AUTORIDAD QUE RERITE:

MUNSCCIIO: | DEPARTAMENTD!

“MOTIVO: e e g — I
S ES ORDEN DF JUET ESPECIFIQUE DELITO:

NOMBRE DEL JUEZ S S5

NOMBRE ¥ LUGAR DEL JUZGADO: —— —— =

VIAIA CON __ ESPOSA wuos[ ] sow [ ] owos| | cantivav e wvos. [
ASPECTOS RELEVANTES OBSERVABLES: woeTe | ] TERCERA EDAD: [
ESTADO DE GESTACION: | | MESES OF GESTACION: | ] ESTADO DE LACTANCIA: | T
LESIONES: | ] EsPECiFlQUE:

CAPACIOADES DIFERENTES: | ] ESPECIFIQUE

TESTADO DE SALUD: ALERGIA ALGUN MEDICAMENTO | &1 | NO| CUAL

| Toma atgun MEDicAMENTO: [ 51 [ No|  cuac Fovo:

HA SOLCITADO REFUGIO EN ALGUN MOMENTO

FIRMA:

HUELLAS:

FIRMA ¥ SELLO DEL AUXILIAR DE TURNO
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5 NSO TRAMITE GRATLITO
OUAY!NALYECO (33
ORIGIN
£ M RACION S
Formulario para otorgar Categoria de Estatus de Permanencia de Atencion Especial
FECHA: [copico Gnico.
DATOS GENERALES
NOMBRES: APELLIDOS: —
sexo:. [ F . ~ |nacionaupan } - N
_LUGAR DE NACIMIENTO: FECHA DE NACIMIENTO:
EDAD: CORREQ ELECTRONICO:
 DIRECCION COMPLETA ORIGEN: — =
_NIVEL DE ESCOLARIDAD: =% TELEFONO:
PROFESION: ESTADO CIVIL- | i - |

COCUMENTO DE IDENTIFICACION INTERNACIONAL DE VIAJE U OTRO:

NOMBRE DEL PADRE
NOMBRE DE LA MADRE:

REGISTRO MIGRATORIO
RAZON POR LA QUE SOLICITA INGRESO:

DIRECCION PREVISTA

FRONTERA DE CNTRADA. ) __ FECHA 00000 -
'OBSERVACIONES: B - - B
VIAJA CON:  ESPOSA[__| HUOS | ] SO0 [ ] OTROS [ ] CANTIDAD DE HUOS:

ASPECTOS RELEVANTES OBSERVABLES: , LGan | ] TERCERA EDAD: | ]

| ESTADO DE GESTACION: [ ] LESIONES: [ | ESPECIFIQUE:
CAPACIDADES DIFERENTES: [ ]  ESPECIFIQUE: - )
HA SOLICITADD REFUGIO EN ALGUN MOMENTO: FOTO:

pnnom ESPECIAL:

FIRMA

HUELLAS

Liatyor ado por vaD:'a W-:uw' de Am-c:-‘;:tol«:k)n de
echos tales Mige

El portador del presente documento tiene autorizacién para parmanecer en el pais por el
plazo de 30 dias, bajo Categoria de Estatus de Permanencia en Atencion Especial, este
documento puede ser renovado. Se les ruega a todas las autoridades tomar las
consideraciones necesarias al portador de la presente boleta.
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Anexos 5 Manual de Normas y Procedimientos del Centro de Atencion Migrante del Instituto
Guatemalteco de Migracién.

x
MNSTITUTO
RACION
INSTITUTO GUATEMALTECO DE MIGRACION -IGM-
——— 'ACUERDO DE DIRECCION GENERAL IGM-159-2021
EL DIRECTOR GENERAL DE INSTITUTO GUATEMALTECO DE MIGRACION
'CONSIDERANDO:
Que la Constitucién Politica de la Repiblica de Guatemala, establece que las entidades
descentralizadas actian por delegacion del Estado y que su autonomia se conceders dnicamente,
GOBIERNO INSTITUTO GUATEMALTECO cuando se estime indispensable para la mayor eficiencia de I3 entidad y el mejor cumplimiento de
GUATEMALA  p¢ uucracion sus fines.
‘CONSIDERANDO:
MANUAL DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS Que ef Decreto nimero 44-2016 del Congreso de la Republica de Guaternala, Codigo de Migracién,
crea al Instituto Guatemalteco de Migracién coma una dependencia descentralizada del Organismo
Unidad de Supervision y Control de Ejecutivo, con capacidad suficiente para administrar sus recursos financieros, técnicos, humanos y
de Abri administrativos, asi como adquirir derechos y obligaciones; asimismo, establece que el Director
Centros e rlgo General del Instituto Guatemalteco de Migracion, ejerce sus funciones con absoluta independencia
DEPARTAMENTO DE CENTROS DE ATENCION de criterio y bajo su entera responsabilidad de conformidad con la legislacién nacional y representa
MIGRATORIA legalmente al Instituto Guatemalteco de Migracién; ademds, establece como una de sus funciones

especificas, aprobar los programas, proyectos y planes de cada subdireccion y de las unidades
INSTITUTO GUATEMALTECO DE MIGRACION administrativas del nstituto Guateralieco de Migrackdn

CONSIDERANDO:
Que conforme el Acuerdo de Direccidn General del Instituto Guatemalteco de Migracién Numero
IGM-044-2020, Manual de Organizacion y Funciones del instituto Guatemalteco de Migracién, la
Unidad de Supervision y Control de Centros de Abrigo del Departamento de Centros de Atencién
Primera Edicién Migratoria de la Subdireccién de Atencién y Proteccién de Derechos Fundamentales de los Migrantes

del Instituto de Migracion, es Ia resp de realizar actividades en apoyo a la

Subdireccion de Atencion y Proteccion de Derechos Fundamentales de los Migrantes orientando el
funcionamiento de las dependencias hacia el marco de atencin y proteccin de los migrantes y sus
derechos fundamentales de acuerdo con la normativa vigente

CONSIDERANDO:
Guatemala, Junio 2021 Que la Subdireccién de Planificacién solicitd la aprobacion de la primera edicién del "Manual de
Normas y Procedimientos de la Unidad de Supervision y Control de Centros de Abrigo del

Departamento de Centros de Atencion Migratoria de la Subdireccidn de Atencidn y Proteccion de

Derechos Fundamentales de los Migrantes del Instituto Guatemalteco de Migracion”, que by

fomentar la cutura de transparencia y rendicion de cuentas por medio del control continus

|.""l

INSTITUTO
GUATEMALTECO DE

MIGRACION

i las ¥ ¥ Unidades de la actual
estructura organizatva el Instituto Guatemalteco de Migracion. L
POR TANTO: MIGRACION
Con base a o considerato, normativa legal citada y lo que para ef efecto establecen Ios articulos 134,
154 de Ia Constitucidn Politica de 1a Repiblica de Guatemala; 120, 124, 131 numeral 4, 132 numeral
2y 139 del Codigo de Migracion, Decreto Numero 44-2016 del Congreso de la Repiblica de Thdicé
Guatemala; v, 9 Iiterales h), 55 del Acuerdo oe Autoridad Migratoria Nacional No. 2-2020, i =
Reglamento Organico Interno. M " "
RESUELVE WL, ACRONIMOS. s
ARTICULO 1. Aprobar el "Manual de Normas y Procedimientos de la Unidad de Supervisién y Control w. CONTROL ABRIGO 6
de Centros de Abrigo del Departamento de Centros de Atencidn Migratoria de lo Subdireccidn de v. MANUAL DE 7
Atencion y Proteccion de Derechos Fundomentales de los Migrantes del Instituto Guatemalteco de w. 3
Migracidn”. 1. REGULACION. SUPERVISION Y CONTROL DL FUNCIONAMIENTO DE CENTROS DE ABRIGO Y CUIDADO
TempoRAL 9
2. INGRESO, PERMANENC I
ARTICULO 2. Se instruye a la Subdireccién de Planificacion, para que socialice la primera edicion del - CAMIEX - 1
3. RECEPCION EN CENTROS DE ATE CAMIG-..29
“Manual de Normas y Procedimientos de ia Unidad de Supervision y Control de Centros de Abrigo del s N ki Fig
Departamento de Centros de Atencion Migratoria de lo Subdireccion de Atencidn y Prateccion de 5. REPATAMCION OE| TMASDE TRATA

6 AUTORIZACION DE CATEGORIA DE ESTATUS DE PERMANENCIADE ATENCION ESPECIAL ...
Derechos Fundamentales de los Migrontes del Instituto Guatemalteco de Migracién®, a las

VL ANEXO. 51

Subdirecciones que conforman la estructura orgdnica del Instituto Guatemalteco de Migracion, para B .
CAMIG- 1
su conodimiento, AMIEX
F PPERMANENCIA DE A1

i TERMINOS "
ARTICULO 3. £l presente acuerdo entra en vigencia inmediatamente.

LS 61

% X HOJAODEDISEROY. 0

Estuardo Rosrigees Vakadares
Director General

Notifiquese.

Guatemala, 22 de junio del 2021
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MIGRACION
I Introduccién Il Simbologiautilizada

La Unidad de Supervisor y Control de Centros de Abrigo es la dependencia Simbolo Descripeion

responsable de realizar actividades en apoyo a la Subdireccién de Atencion y

Proteccién de Derechos Fundamentales de los Migrantes orientando el

funcionamiento de las dependencias hacia el marco de atencién y proteccién de los
igr y de acuerdo a la normativa vigente.

Inicio o fin: se utiliza tanto aliniciar, como al
~ finalizar el diagrama.

Operacion: indica cualquier actividad, a
excepcién de las contenidas en las
siguientes formas.

Segun lo establecido en el Cédigo de Migracion Decreto 44-2016, en el Articulo 140
literal 3) a4 es responsabilidad de la Subdireccién de Atencién y Proteccion de
Derechos Fundammtales de los Migrantes, disponer, regular y autorizar el

y de dignidad, seguridad, confiabilidad y
supervision de las casas especiales de proteccion, abrigo y cuidado de los migrantes
extranjeros, asi como de los nacionales retornados. Asi mismo el Acuerdo de

Decision o alternativa: indica el punto
dentro del flujo en que son posibles varios
caminos alternativos. El texto debe
indicarse en forma de pregunta con sus

Autoridad Migratoria Nacional No. 2-2020, Reglamento Orginico lnv.emn del o8 Corrasieidiates

I | Articulo 13 literal e. di |

de la ireccion de Atencion y i6n de Derechos de los

Migrantes, Apoyar a la Subdireccion de Control Migratorio en lo que sea aplicable en Documento: se utiliza al elaborar un
i i i i6ny retorno documento fisico.

de acuerdo a lo que establece el Codigo de Migracién, sus reglamentos y érdenes
judiciales, esta funcion se lleva a cabo a través de la Unidad de Supervisién y Control

de Centros de Abrigo. Almacenamiento o archivo: se utiliza para
indicar e resguardo de documentos fisicos.
Conector pigina: representa la
continuidad del diagrama en otra pagina.
Conector o enlace: de una parte, del
diagrama a otra dentro de la misma pdgina.
«— Lineas de flujo: conecta los simbolos
l — sedalando el orden en que se deben realizar
las distintas operaciones.
Fuente: American National Standard Institute (ANSI)
L
ﬁ-muus & uml
{ MIGRA RACION
lIl.  Acrénimos V. Codificacién de Unidad de Supervision y Control de Centros de Abrigo
L "
AREA ADMINISTRATIVA CODIFICACION
CACT Centros de Abrigoy Cuidado Temporal
CAMIEX | Centrode Atencion Migratoria para Migrantes Extranjeros Unidad de Supervisiony Control dé Centros dé .
CAMIG Ce de 60 Mi i Retornado: Abrigo d
CcoNReD | © . Doy
DCAM s
DGSP Direccion General Del Sistema Penitenciario
1GM Instituto Guatemaiteco de Migracion
MINEX Ministerio de Relaciones Exterlores
MP Ministerio Publico
MSPAS Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social
NNA Nifios, Nifias y Adolescentes
o1 Organismo Judicial
|
PDH Procuraduria de los Derechos Humanos
PNC Policta Nacional Civil
Wigrants
scM Subdireccién de Control Migratorio
ar 8 P
UsccA y Control de C
DAPM
SIM Sistema Informético Migratorio
SIoM Sistema Informativo Operativo Migratorio
UAPNA =
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UNIDAD DE SUPERVISION Y CONTROL DE CENTROS DE ABRIGO

Departamento de Centros de Atencion Migratoria

A Registro de Procedimientos de la
Unidad de Supervision y Control de Centros de Abrigo
Departamento de Centros de Atencién Migratoria

Licenciado Jorge Rolando Mazariegos Vasquez
Jefe de Departamento de Centros de Atencién Migratoria
Subdireccién de Atencién y Proteccion de Derechos
Fundamentales de los Migrantes

Efm‘.‘an

Manual de Normas y Procedimientos

de laUnidad de Supervisiény Control | s 0o PROCEDIMIENTO
de Centros de Abrigo Temporal 03.03.U2P1
Regulacién, Supervision y N
Control del Funcionamiento de | FECHA Junio 2021

Centros de Abrigo y Cuidado [

Temporal PACINAS 16
SUBDIRECCION DEPARTAMENTO UNIDAD
Atenciony Proteccion a Centros d i U pervisiony
Derechos Fundamentales Migratoria Control de Centros de
defos Migrantes Abrigo
Descripeién Objetivo

Es el proceso mediante el cual se Regularan [ Velar por el buen funcionamiento de los
Y supervisaran los centros de abrigo | centros de abrigo temporal autorizados.
temporal autorizados por el IGM.

Base Legal

Constitucién Politica de la Republica de Guatemala
Dece 2 ¥

, Codigo de
Migracion.
= D (mero 27-2003, del C 2 Repiblica . Ley de
Proteccin Integral de la Nifiez y Adolescencia.
*  Decreto Namero 28-2010, del C; Repd . Ley del

Sistema de Alerta Alba-Keneth.

Decreto Namero 9-2009, del Congreso de la Reptblica de Guatemala, Ley Contra la
Violencia Sexual, Explotaciény Trata de Personas.

Decreto Numero 119-96, del Congreso de la Republica de Guatemala, Ley de lo
contencioso administrativo.

» e .07-2019, 1del
C6digo de Migracién.
= Acuerdod: 022020, Orgénico
Interno del racién.
Usuarios Indicadores
* IGM * Namero de CACT autorizados
+ CACTautorizados = Numerode CACT supervisados
= Numero de Informe de resulta
de visitas
* Nomero de constancias de buef

M

SRACION

VI.  Registrode Procedimientos

Manual de Normas y Procedimientos
Departamento de Centros de Atencion | COPIGO | 03.03.U2
Migratoria
Unidad de Supervisién y Control de Centros de FECHA Junio 2021
Abrigo
No. Procedimientos Codigo
Regulacion, Supervisiony Control del Fun(mnamimto de
1. | Centros de Abrigo y Cuidado Tempor: 0303.U2P1
Tngreso, entr
2 dc:a:emlon Ml;ratorh para Migrantes Extranjeros - 03.03.U2P2
Registro_en Centros de Atencion Migratoria para
3. | Guatemaltecos Retornados - CAMIG- 0303.U2.P3
de NNA no o su
4. | familla 0303.02.P4
Repatriacion de Personas Vulnerables y Victimas de
5. | Trata 0303.U2P5
Otorgamiento de Categoria de Estatus de Permanencia
6. | en Atencién Especial 03.03.U2P6

79
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Regulaci6n, Supervision y Control del FECHA Junio 2021
de Centros de Abrigo
y Cuidado Temporal PAGINAS 2%6
1. Expediente

2. Informes diarios
3. Informes de visitas

Politicas y normas de aplicacién
a) Se deben realizar visitas a los CACT autorizados cada seis meses para Inspeccién y
verificacién de cumplimiento de obligaciones.

b p i JosCACT, dich
oo a5 festivos y ferlados oficiak
) La Unidad de 5vu=l vhkhl ¥ Cu"trul de Centros de Abrigo_verificara que los, CACT
blecds enlaLeislacin Nacioal y el
o adultos it

d) lz Unldad de Supervisién y Coﬂlml ﬂe Centros de Abriso consoluhra los informes.

)

Sl Qe g P et perjuicio Fod
demds responsabilidades en que incurran.
f) Se verificara que los CACT autorizados subsanen hallazgos de irregularidades en un
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T
B :
MIGRACION i M
|
Regulacién, Supervision y Control del FECHA Junio 2021 ‘ Regulacién, Supervisién y Control del FECHA Junio 2021
Funcionamiento de Centros de Abrigo y Cuidado de Centros de Abrigoy
Te 1l Cuidado T al
i PAGINAS 36 = PAGINAS /6
i del Documento(s) de No.| D D de
No.| Descr Soporte : Soporte
inicio del [Recibe del CACT autorizado nformd
[Realiza_programacion semestral dd 10. Honde indica que ha subsanado lod  Jefe de DCAM Informe
Misitas a los CACT autorizados y 13 Jefe de DCAM 5 hallazgos.
rasladaal Encargado de USCCA. [Emite nombramiento a Encargado 0d
11, JSCCA para que verifique que ef oo Expediente
Recibe programadion 1a_analla ¥ ICACT autorizado haya subsanado lad Nombramiento
2 fealiza cronograma de  CACT| Encargado de USCCA Cronograma lias notificadas.
visitar. Recibe nombramiento y realiza visita
Presenta cronograma al Jefe del Cronograma pl CACT autorizado para verificar
3. DCAM y solicita nombramiento para Encargado de USCCA Solicitud 12 de subsanar hallazgos| Encargado de USCCA N“';‘r::"‘""“’
Fealizar visitas. emite informe y traslada al Jefe def L
Recibe cronograma y_solictud del Departamento
femision de nombramiento para visitd 5 Recibe informe y verifica
4 b CACT autorizado, emite Jefede DCAM ONORATE. KCACT Subsano hallazgos?
Nombramiento
| Heuscca. 13.f5ifos subsano, Sigue paso 14 Jefe de DCAM Informe
Recibe nombramiento para realizar INo cumple con subsanar hallazgos,
i Visita ol CACT utorizader - = Encargadode USCCA |  Nombramiento ‘ igue paso 15,
CACT | -
erificar _cumplimiento  de] Expediente de CACT | ja[Erite conetancle de que e sq . nouly
6. fobligaciones y emitir informe, realizal Encargado de USCCA autorizado | b odoiiic] alaxgcs
Fecomendaciones de ser necesario Informe |
lad ‘ kraslada expediente al Subdirector dd
[Recibe informe de visita | 15, [PAPDFM sugiriendo iniciar procesof Jefe DCAM Expediente
LCACT isitos? | d Resolucién
7. ‘smm;“;‘s;::fp:;:'g“ e Jefe de DCAM Informe ICACT sutorizado
o cumple, sigue paso 9
[Emite constancia de  buen| 16, [rchiva  expediente para control Expediente
8. funcionamiento y notifica al CACT|  JefedeDCAM | Constandiadebuen interno. Focanmaa deVS0CA
itorizado. e 15 Fin del
Tabora oficio para notificar al CACT]
9. hutorizado hallazgos del  Jefede DCAM Oficio

SR recg o SR reso o0
ézm:fé’n é&%ou

; PROCEDIMIENTO Regulacion, Junio 2021
Supervisiony Control de Centros de Abrigo Temporal €ODIGO 0303.U2P1 Centros de Abrigo y Cuidado Temporal PAGINAS 816
=
Regulacion, Sonami FECHA Junio 2021
Centros de Abrigo y Cuidado Tempor. PAGINAS 5/6
Adrgo
] s
Abrigo

P —,
AT vt
i s e
i e s
[rssirfion pivety
o
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RACI _MIGRACION
| d y del. Ingreso, ida d FECHA Junio 2021
UnHaddeSwarvllenwatrdde Boico PROCEDIMIENTO el Centro de Atencién M
Centros de Abrigo Temporal 03.03U2P2 Extranjeros - CAMIEX - SAGIRKE 214
Ingreso, permanencia y salida de Usuarios
FECHA Junio 2021
extranjeros en el Centro de Atencién  CAMIEX = Nimero de solicitudes de ingreso
Migratoria para Migrantes * PNC * Numero de Oficios de remision
Extranjeros - CAMIE: PAGINAS 114 « PGN (ingreso)
'SUBDIRECCIBN | = MP = Numero de Orden de Juez (i rrumol
SUBDIRECCH DEPARTAMENTO UNIDAD o . oRl e fadn e
Atenciony Protecciona (v . * Consulados acreditados instituciones (salida)
\ Derechos Fundamentales Migratoria Control de Centros de = DGSP * Namero de resolciones de
delos Migrantes ‘Abrigo expulsiones, repatriaciones o
abandono (salida)
= Numero de Prohibicién de Ingreso
Descripcién Objetivo al Pais
- de Informe i
Consiste en el proceso mediante el cual se da | Establecer procedimientos adecuados ::""frfx,én o b,,:o::‘rkﬁ:':,:
ingreso al CAMIEX de personas en i e o
8ar ol de Permanencia)
ylaLegislacion guatemalteca. encuentran en la Republica de
Guatemala, a quienes se les Documentos requeridos
determinard su situacion migratoria T Formulario de Entrevisa
orencontrarse nfrngiendoe Cédigo 2. Soliituride Solvendla dearraige
Mg 3. Solicitud de movimiento migratorio
Base Legal 4. je pasaporte
s. Repii
8 & Ofi del pai
§ 7. Ofi tro d y pals.
. C o o 8. i de Listas de Control
« DecretoNdmero44-2016, " -
Migracion.
. 27-2003, del C G Leyde
Proteccid
*  Decreto Nimero 28-2010, del Congreso de la Repiblica de Guatemala, Ley del
Sistema de Alerta Alba-Keneth.
* DecretoNimero 9-2009,del Congreso dela Repdiic de Gustemals, Ley Contrala
. D 119-96, del C Leydelo
contencioso administrativo.
. 07-2019,
Cédigo de Migracion
# idad Migratori 022020, o
igracion.
S o oe SRR
él, CIoN MIGRACIGN
Ingreso, y d el | FECHA
ngtes, ysalidad il | sesszozs Centro de Atencion [FecHA_Tumio 2021
Centro de Atencié Extranjeros - CAMIEX- [PAGINAS| 414
Extranjeros - IEX - = D 3
Nerok=-CAMI PAGINAS 314 No.| Descripcionde | oo
Soporte |
Politicasy el imiento.
2) Nose it ecibe oficio de remision al
fisicas o mentales, nifos, nifas y adolescentes no acompariados o separados de sus AMIEX- por autoridad competente
familias,
ey blert % cmfm? Jmﬂ?as(anpyvvc:r"ma u: Encargado de USCCA Ordemlclal
b) Las autoridades que pueden remitiry poner a disposicion personas extranjeras a los - kumpla con  los  requisitos
CAMIEX- son: PNC, OJ, DGSP, MP y Dy Migracién, por lestablecidos.
‘ debe tener Ia informacion siguiente: papel membretado de la Institucién en original, El _extranjero presenta buend
firma y sello, dirigido al Director General de IIGM indicando el lugar y hora de su kondicién médica y psicolégica o se
encuentra en estado def
<) Debe documentarse a toda persona que sea albergada con el fin de establecer su 2 Luinerabilidad? oA
y I Si,Sigue paso 2.1
o No, Sigue paso 2.2
d) Toda persona emn\lerz para ser albergada debers ser entrevistada, revisar sus Bella y firma de recibido el oficiol
" yllenar el komo constancia que se cumplen los
e Larevisi zar4 por parte de la PNC de conformidad 21 Lequisitos para el Ingreso del
conel génera de la persona que ingresard al -CAMIEX- xtranjero. 3 USCCA
) Se deberd notificar a la representacién consular o diplomatica del pais que sea la Deja » disposicion de entidad gud
o 2.2 folicitaba el ingreso al CAMIEX]
Dctlslqulerc e . 3 [Prinda atencion primaria af useea |
n i I-CAMIEX-, itardala SCM, pxtranjero
migratorio, RI““: emrev;sta ¥ llﬂena ':v"“uh”;
las autoridades correspondientes. o il 4004 sor | erado. pov.
i) Las solicitudes de Proteccién ional de las persona: alber 4. lxtranjero que laf E CA
" o CAMIE alas autori = i foformacién  plasmada  en e entrevista
Al Ibergad:
4 ales de Salud Pbli i ienl;
KA CAMIEX.
resolver su situacién migratoria o expulsion del territorio nacional cuando el caso lo persona vulnerable.
Sinerte. 5. LEs persona vulnerable o NNA nd Encargado de USCCA
1) Se solicitard a la Subdireccion de Control Migratorio la emision de resolucion para peompafiado?
ntar dos enlos -CAMIEX- y notificar al pl.sigue paso 5.1
extranjero lo resuelto. No.
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(ﬁmef&n MIGRACION
S ;
lm Parmananciay d el [FECHA Junio 2021 Ingreeo; pefrishencia'y FECHA | Junio2021
.ent \tenci para
| Extranjeros -~ CAMIEX. [ PAGINAS 5/14 Extranjeros - CAMIEX- | PAGINAS| 614
Extranjeros - CAMIEX T
-
No.| D I So| = &ne
Notifica af Jefe de DCAM del NNA Tl opot [Notifica al Consulado Acreditado en)
B/ parsoria [Guatemala del Ingreso de sul
51.jpara que Jefe de DCAM remita d Encargadode USCCA Oficio 13, konnacional al -CAMIEX- y solicita Encargado de USCCA Oficio
fnstitucion que corresponda. Fin del Hocumento internacional de viaje.
By kraslada expediente al Jefe de DCAM
—— | Recibe_expediente y solicita a
52, Pc'mxa dar ingreso al extranjero al Encargado de USCCA b
Realiza revision corporal y dq “::;’;';"“ pay e;‘”::’}; i e
6. pertenencias del extranjero con| Encargado de USCCA 14 [PPedieme 5 Jete de DCAM Oficio
« Solvenciade arraigo,
japoyo de PNC. «  Listade control de alerta
[Brinda ropa de cama, Kit de higiend = Mok o
5 5 it 3 e «  Movimiento migratorio
P G dealimentos
ranjera.
[Emite constancia de:
labora expediente de la persona
5. *™ EncargadodeUSCCA | Expediente ia de arraigo,
Jexiranvera e bigresoal CAMIB: laordenjudicial este vigente. Sies e
o, olicita al médico y psicologo 1y USCCA mismo proceso se solicita que sej
levante el arraigo. Si es otro proceso|
Tbe solici 3 se solicita al juez que se traslade el
10, fentregan informe al Encargado dd PT:::; 15.| extranjeroadonde corresponda) c::::mi“::::m Oficio
| __luscca elista de control (Se solicita a I3 v
Recibe Informe médico y psicolégicol institucion  que  correspondal
11. detallando estado de salud dell Encargadode USCCA Informe dependiendo de la alerta que tengal
el extranjero, para realizar su
[Extranjero st _en buena | remisién)
frondiciones médicas y psicolégicas? |
12K sigue paso 12.1 EdeMgadodelIscch [Analiza 1a Informacién del control
No, i 122 Inigratorio del extranjero y solicita af
16. bubdirector de  Subdireccidn de|  Jefe de DCAM
[12.1psie necesaria durante Iy Encargado de USCCA IControl Migratorio la resolucion que
rmanencia en el -CAMIEX-.
[Traslada al extranjero a centro def Emite N 2
btencién médica que corresponda 17.fraslada a Jefe de DCAM ef
12 y poder regresar| Encargado de USCCA Oficlo Conerol Migatorio
pl -CAMIEX- para continuar sy Recibe la resolucién de SCM y notificay
pestadia. bl extranjero lo resuelto.
o  Tiene movimiento migratorio ef
ROAN, ~ fextranjero?
SR ‘ 18.15i, tiene movimiento migratorio]  J¢fede DCAM
| sigue 18.1.
+No, tiene movimiento migratorio
sigue paso 18.2.
—_—
BT vp o ST reco ox
MIGRACIGN MIGRACION
Tngreso, lida d 1
y i FECHA Junio 2021
_— i Centrode Atencién | I
Ingreso, permanenciay [FecHA | Junioz021 Extr: CAMI [PAciNas| /14
ntro - -
Extranjeros - CAMIEX- [PAGINAS | 7714 del
-
0. ID 1 Realiza informe acerca  del
™ m 5. itadoy al E do de USSCA Informe
Realiza tramite administrativo pard
Har salida al extranjero albergado del | lo adjunta al
18.1. Jefe de DCAM
ICAMIEX- firmalibrode salidayfinde{ 2 | 26. fexpediente y traslada al Archivo pard  Jefe de DCAM ""°'I'“°
oceso ‘ e expediente
[Coordina con 1a Subdireccion Técnicy
(Administrativa para el traslado dell ‘
[Extranjero al Puesto  Fronterizq
182} tigratorio designado, para darle]  J€fede DCAM
kumplimiento a la resolucién de la|
scm.
olicita a PNC el acompanamientoy 19
19. kustodia para el cumplimiento de 13 Jefe de DCAM
SCM.
[Emite nombramiento 3 Encargado o
20,]USCCA para.realizar trasiado def o000

kxtranjero al Puesto  Fronterizol

| Migratorio designado.

Realiza oficio de salida de -CAMIEX

21. jpara dar cumplimiento a la resoluciér|  Jefe de DCAM

ke SCM

Recibe nombramiento y oficio dd

22, palida para trasladar al extranjero 3
“Puesto  Fronterizo  Migratori

lesignad

[Nombramiento y Oficio|

Encargado de USCCA s

[Traslada al extranjero en el vehicul)
pficial asignado, cumpliendo con los}
23, protocolos de seguridad, entregando| Encargado de USCCA
los oficios en los Puestos Fronterizos]
[Migratorio.

[Entrega a Ia persona extranjera y el
pficio de salida al encargado del
Puesto Fronterizo Migratorio de I3
. SCM del IGM quien debers firmar y| Encargado de USCCA Oficio de salida

kellar de recibido, asi también deberal
yegistral salida en el sistema de]
ontrol migratorio.

N
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CAMIEX- |PAGINAS | 13/14 Extranjeros - CAMIEX- |PAGINAS| 14714
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MIGRACIGN MIGRACION
Tl v | R otros da Atencid FECHA | Junio2021
Unidad de Supervisién y Control de Centros | CODIGO "Rgacsgmgw | Guatemaltecos Retornados- CAMIG- a
de Abrigo Temporal % | INAS 75
Recepcion en Centros de Atencin | FECHA Junio 2021 | Usuarios
Migratoria para ‘ ] retornadk NG
Retornados- CAMIG- PAGINAS 5 . IGM = Nimero de personas Entrevistas
—L |
SUBDIRECCION DEPARTAMENTO UNIDAD | Do
i Atenciony ‘entros de Unidad de 1 albergadas
Proteccién de los Derechos Atencién Migratoria Supervisiény Control ‘ 2, Documento de identificacion si lo tuviere
Fundamentales de los de Centros de Abrigo
Migrantes | ¥ e
Descripcién Objetivo a) Brindar alos retornados sean albergados en
Procedimiento para realizar la recepcion de | Realizar el procedimiento de recepcion, el CAMIG.
guatemaltecos retornados que deseen | registro, control e identificacion de los
pernoctar en los -CAMIG hasta un méximo | guatemaltecos retornados. b) No se podri albergar a personas safeny tornad: pr ntomas
de 48 ho
e ¥ personas con heridas abiertas.
Base Legal 9 0
i i fin de establecer su identidad y nacionalidad.
. C o d) Toda persona guatemalteca retornada para ser albergada deberd ser entrevistada,
= Decreto Nimero 44-2016, del Congreso de |a Republica de Guatemala, Cédigo de Y- i
Migracién. [’ ol
= Decreto nimero 27-2003, del Congreso de la Repiblica de Guatemala, Ley de €) Sedeberd revisar perfil de b e pacy an ser
4 autoridades.
* Decreto Numero 28-2010, del Congreso de la Republica de Guatemala, Ley del
Sistema de Alerta Alba-Keneth. ) Las personas guatemaltecas retornadas albergadas en los CAMIG que necesiten
« Decreto Nimero 9-2009, del Congreso de la Republica de Guatemala, Ley Contra fa Proteccion Internacional serdn remitidas sus solicitudes a las autoridades
" 34y Trat correspondientes.
= Acuerdo de Autoridad Migratoria Nacional No. 07-2019. Reglamento General del 0L
Cédigo de Migracién. SR P o atencion.
® Acuerdo de Autoridad Migratoria Nacional No. 02-2020, Reglamento Orgénico
i h) E M
i) ElC y par
i y AMIG.
i) Bics i Ibergados,
incluye garantizar contacto con la familia, atencién psicosocial, entre otras|
| 5
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S FECHA | Junio2021 i oara | FECHA | Junio2021
para Guatemaltecos Retornados- CAMIG- WAS 375 Guatemaltecos Retornados- CAMIG- m 3

actividad I ] nommsm o

Soporte

(Inicio del procedimiento. salida del CAMIG a las persona:

Facte WOl R e o 5, migrante _guatemalteca ~retornadal driaeal
Imigrantes guatemaltecas retornadas 12548 horas
ke soliciten ser albergados en el Uistado e estadia.

ICAMIG. Encargado de USCCA

[El listado deberd ser enviado por el
[Encargado de UAPNA- DAPM.

[Procede a dar ingreso al CAMIG a 13
persona migrantes guatemaltecas] Encargado de USCCA Listado
Fetornada que lo hayan solicitado.

-

®

[Traslada te al archivo paral
N’:'“m;"”“m P Encargado de USCCA|  Expediente

[Fin del procedimiento.

]

Realiza revision corporal y def
g3, [pertenencias de la persona migrante]

PNC.

[Brinda ropa de cama, kit de higiend]
lpersonal y alimentacién a la persona Entrega dekit/
Imigrante guatemaltecoretornado. | pp i | Expediente

Supervisiény Control
[Elabora_expediente por grupa del de Centros de Abrigo
Imigrantes guatemaltecos retornados
ke solicitaron ingreso al -CAMIG-
lsegin el listado enviado por el
[Encargado de UAPNA- DAPM.

»

»

Formulario de
fpermanencia en los CAMIG, de I3 personas migrantes
persona  migrante  guatemaiteca guatemaltecas
retornada.

i
,be“’fol“

O
/>,

<

&
z
3

L ol

Recepcién en Centros de Atencion Migratoria | FECHA Aia2021

para Guatemaltecos Retornados- CAMIG- [ 5reranct 7 | [y y de
CcODIGO | PROCEDIMIENTO
1 UnldaddeStwvHMTyCovm:lldaCemde 0303.U2P4
‘ de NNA no ° FECHA Junio 2021
separado de su familia I PAGINAS 176
| i - N SUBDIRECCION DEPARTAMENTO UNIDAD
deAmndony | Dep por
Protecci Derechos d Migratoria | entros
Fundamentales de los Migrantes de Abrigo

Consiste en el proceso mediante el cual se | Establecer  procedimientos  para  la

oGrde iacion del NNA no °
repatriacién de los Nifios, Nifias vy | separado de su familia a su pais de origen o
Adolescentes no acompafiados o separado | residencia con la Procuraduria General de

desu familia, 1a Nacién, Secretaria de Bienestar Social y
con los Centros de Abrigo y Cuidado
Temporal.
Base Legal
. Politica dea R
. D Gmero 44-2016, del C Republi Cédigode
Migracién.
. D 27-2003, del C dblic Leyde
Proteccion Integral de la Nifiez y Adolescencia.
* DecretoN 28-2010, del C g Ley del
Sistema de Alerta Alba-Keneth.
- -2009, del C: de la Repu Ley Contra
la y
. Nacional No.07-2019,
Cédigo de Migracin.
- .02-2020,
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I FECHA | JunioZ021 RapatriaciéndeNNAroscompaisdoo | FECHA Tunio 2021
separado de su familia PAGINAS 276 ‘ aspiaradodesu fanila PAGINAS 376
Usuarios ‘ I Z Dx
No.| Descripciénde
- 1GM + Nimerode Orden de Juez | L Soporte |
.« PNC < Nomeu, de Foerleiss \ linicio del procedimiento.
. PGN entrevista Recibe 1a orden de Juez competentd
= MP * Numero de Resoluciones
.« o « Namero de NNA no acompafiados o un NNA Ordende Juez
+ Consulados acreditados separados de su familia que sean 1. bu familia y traslada al Encargado dd  Jefede DCAM | ot aiento para
+ CACT repatriados USCCA para continuar procedimiento el
. sBs | kmite nombramiento para visita
| Documentos requeridos entrevista al NNA.
1 Formulario de Entrevista - ~
2. Solicitud de arraigo a favor
jefe de DCAM y coordina con PGN,
3. Solctud de itadeconrolaavor 5 B5s. Consiodo " Aeredtado e -
S R e - |Guatemala o CACT el proceso) visita
: bdministrativo  del  NNA nol
o Olico uetads deipats bcompaiado o separado de su familia.
. y
8. pleto ealiza visita_al CACT donde s
Blifticasynotmat i .p“ado" fencuentre el NNA no acompafiado d Formulario de
3, feparado de su familia efectia I £ oo de scca Eotreviet
3 L3USCCAveri i INA " fntrevista  y  llena  formulariol © Documento
o separado de su il que e fico de juez cmpetente ardene a Director General al CACT el by
finternacional de viaje- &
CACT.q
[Flabora_expediente de NNA nd
) i INNA i 4 jliay] € J5CCA
identificacion. fo traslada al Jefe de DCAM,
o Lauscca i ACT 0PGN [Recibe_expediente y_solicita a1
i NNA de Control
Wt 5 Brraigoa favor,lista de control yemitil 27 d¢ DCAM ERphcidnt
Fesolucién de repatriacion.
] LTI T I o FoNEoe S ST SRGHIN Net AN S i [Recibe solicitud, emite certificacion dd Certificaciones de
Ay "' brraigo a favor, lista de control ¥
£ 6. Fesolucién de repatriacién. traslada a Subdirecciénde CM r———
©) La USCCA debers tener actualizacion semanal del registro estadistico de las adeiad repatriacion
repatriaciones realizadas.
! !
o o .
MIGRACION MIGRACION
Repatriacién de NNA no acompaiadoo | FECHA Junio 2021 Repatriacion de NNA no acompafiadoo | FECHA Junio 2021
separado de su familia ‘—‘G—P RS 7 separado de su familia BAGINAS 73
No.| D i Documen:to(s)de
e
[Recibe certificacion de arraigo a favor, Certificaciones de
ista de control y resolucién def ™ e
7. fepatriacién, Jete de DCAM
Resolucion de
Realiza oficio de salida de expulsion)
para dar cumplimiento indicado en laf Oficio de salida
esolucion y se procede a notificar a —
8 [CACT, PGN, SBS o Consulado Jefede DCAM vty
Wereditado  en  Guatemala  eny a
fuatemala y trasiada expedite 3 "
fount Expediente
Recibe expediente y entrega al CACT,
IPGN, SBS 0 Consulado Acreditado en| Oficio desalida
[Guatemala el oficio de salida del
iony Cedula de
9 fepatriacién  elaborando  un| EN<ar83d0deUSCCA | oyeacign
konocimiento que deberdn firmar
komo constancia de que recibieron la| Expediente
Hocumentacin del caso.
10, [Tosast Encargado de USCCA
fFin del procedimiento.
w ‘
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Repatriacién de NNA no acompaiadoo | FECHA dunio 2021
separado de su familia PAGINAS 773
Encargedo de Lnidad de Supervision y

B ecpoe
MIGRACION
Bas i ey
Unidad de Supervisiony Control e Centros de | CODIGO | PROCEONIENTO
Abrigo Temporal
Repatriacién de Personas Vulnerables | FECHA Junio 2021
o Victimas de Trata
PAGINAS 1/5
[SUBDIRECCION | DEPARTAMENTO UNIDAD
Atenciény D entros de Unidad de
hos Ipervi: Y
Fundamentales de los de Centros de Abrigo
Migrantes
Objetivo

Consi PGN,
MINEX, SVET, CIT, Consulados Acreditados
en Guatemala, CACT u Organismos
Internacionales solicitan al IGM, realizar el
procedimiento  administrativo para dar
cumplimiento a las Grdenes de Juez
competente o solicitudes de Instituciones
Publicas,  Privadas  u  Organismos
Internaciones para la repatriacion de
victimas de trata de personas o personas

., | Realizar

repatriacion de victimas de trata y personas
vulnerables a su pals de origen o residencia.
Ya sea érdenes de Juez competente o
solicitudes  de _Instituciones  Piblicas,
Privadas u Organismos Internaciones.

Base Legal

Elmarco juridico regulador se encuentra regido por:
fal oMb loe o o RacOb

Interno del

Acuerdo de Autoridad Migratoria Nacional No. 02-2020, Reglamento Orgni

* D v 2016, del C: , Codigo de
Migracién.

* D 27-2003,del C Leyde
Proteccion y

. D imero 28-2010, del C Republi Ley del
Sistema de Alerta Alba-Keneth.

* D G 9-2009, del C Ley Contra
la yTi

. Autoridad i No.07-2019,
Cédigo de Migracion.

-
ngRACIaN

Repatriacién de Personas Vulnerables y FECHA

Victimas de Trata Junio 2021

PAGINAS 2/5

de  Solicitud  de
PNC Repatriacion

Formulario de entrevista

Numero de Resoluciones

Namero de Personas repatriadas

[a)
k4
z
&
]
El

2
z
&
2

z

E4
3

= Consulados Acreditados en
Guatemala

CACT

SVET

CIT

Documentos requeridos

Formulario entrevista

Certificacion de arraigo

Certificacién de movimiento migratorio
Constancia de Lista de Control

Resolucién de repatriacion
Oficios de salida del pals
Conocimiento de entrega de oficio de salida

NP AL

Politicas y normas de aplicacién

a) Launidad de USCCA verificard, para iniciar un proceso de repatriacion de una victima
de trata o persona vulnerable, orden de juez i

Organismos |
IGM la repatriacién e indique la institucion responsable o el Consulado Acreditado en

b) LaUSSCA je par fictimas de trata

€) Las victimas de trata o personas vulnerables que sean NNA deberan estampar sus
huell: A formulark intearad ir de

12afos de edad,

MIBRATBR

FECHA Junio 2021

Trata o Personas Vulnerables PAGINAS 3/5
3
No.| Desc Sogurts
inicio del
[Recibe Ia orden de Juez competente
bolicitud de PGN, MINEX. SVET,
[Consulados Acreditados en el pafs Qrisd
[Organismos Internacionales y CACT| Solicitud
3 Jefe de DCAM interinstitucional
 repatriacion de una victima de tratay
b persona vulnerable, solicita al Nombramiento de
[Encargado de USCCA  gestionar Visita
kolicitud.
Solicita por medio de oficio a la SCM
2. kertificacion de alertas y emision del Encargadode USCCA Oficio
resolucion de repatriacién.

Recibe solicitud y emite certificaciony

[Consulados acreditados en el pas
lorganismos Internacionales.

3. e alertas y resolucien de repatriacién] /1" de Control
y traslada al Encargado de USCCA. PN
Recibe el expediente que remite I3 Expediente
I5CM para dar cumplimiento con Ia completo/
# Fesolucion y realiza oficio de salidg EN28340deUSCCA | gociiician/
rasiada al Jefe del DCAM Notificacion
Revisa y firma oficio de salida de]
Fepatriacién y procede a notificar af
5 [CACT, PGN, MINEX, SVET|  JefeDCAM Oficlo de salida
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MIGRACION
% 5 de de [FECHA Junio 2021
Trata o Personas Vulnerables AGINA @5
=
No. iociondel ;
[Entrega al CACT PGN, MINEX, SVET,
Consulados acreditados en el pals,
fOrganismas Internacionales el oficiq| P

He salida y copias de la resolucior]

6. fnediante un conocimiento de qud  €fEDCAM Copleiareslicion
ecibieron Ia documentacion del caso,
[Traslada expediente al Encargado de
idad.
[Recibe_expediente y trasiada a 1a
7 B e o 2o EncargadodeUSCCA | Expediente
del procedimiento.

éﬁ"ﬁ%m

FECHA Junio 2021

Victimas de Trata PAGINAS 5/5

del Codigo de Migracién.

Interno del

Acverdo de Autoridad Migratoria N)donil No 02-2020, Reglamento Organico

07-2019,

[E—
g et o M
latEaL e BT reco ce
MIGRACIGN RACION
- i
Unidad de Supervisiény Control de Centros | c6DIGO [ PROCEDIMIENTO Autorizacién de Categoria de Estatusde | FECHA 0201
s de Arencion Espocial
Autorizacion de Categoriade | FECHA Junio 2021 PAGINAS 28
Estatus de Permanencia de Atencién Usuarios Indicadores
Especial PAGINAS v +iGM = Namero de solicitudes de
———— e — - PNC Categoria de Estatus de
SUBDIRECCH DEPARTAMENTO UNIDAD - v Parnanatia e AR:
ciony O Uridad 7 . 0 Especial
Protecciondelos Derechos | Centrosde Atencion | Control de Centros de « Consulados en| o
Fundamentales de los Migrantes Migratoria Abrigo Guatemala au(odzanos
Descripcion Oblotho + CACTautorizados * Nimero de Personas Atendidas
Procedimiento para oftorgar 1a Categorla de | Establecer el procedimiento + Personas Extranjeras
Estatus de Permanencia de Atencidn | administrativo paraotorgarla Categoria . POH
Especial para las personas que | de Estatus de de Atenci . MSPAS
son victimas de tortura, victimas de trata, | Especial para las personas extranjeras = CIT
victimas de violencia sexual, mujeres. en | que son victimas de tortura, victimas de
circunstancias particulares, NNA 1o | trata, victimas de violencla sexual,
acompafiados o separados de sus familias, | mujeres en circunstancias particulares, Documentos requeridos
personas mayores, personas perturbadas | NNA no acompafiados o separados de % tficacior Salvo Conducto, Pasaporte
e ibardytonly susfamilias, personas mayores, personas Provisional)sise tuviera.
perturbadas psicologicamente y otras. 2. Do
3.
Base Legal Politicas y normas de aplicacién
- a1 Toda soliud debe drsele l Tmte correspondient, 7o Serd necesara
. G Repilbl b L
i : By cédigo o) Se deberan de cumplir con los principios: Interés superlor del nifo, no
sl discriminacién, unidad familiar y derecho a la reunificacion familia,
Koo A " comunicacién y preservacién de relaciones personales y contactos directos
- 2 2003, det C it entre los nifos y padres, no violencia y trato digno, proteccion  seguridad,
y legalidad y debido proceso, de los registros y i6n de la
.« D dmero 28-2010, del C Ley del vida privada, especializacion del personal y funcionarios a cargo de 1a gestién
Sistema de Alerta Alba-Keneth, migratorla, proteccién, repatriacion, entrega y reunificacin familiar y social de
« DecretoNdmero9-2009,del C e 12 nifiez migrante no acompafada, principio de no devolucién cuando esté en
Contrala' riesgo la integridad personal.

d) Las solicitudes deberan ser resueltas en un plazo 5 dias calendario de
:enformkhd con el Articulo 162 \)kln\o parrafo del Decreto 44-2016, del

e us solicitudes personales o de iy do Categoria de Estatus de
Permanencia de Atencién Especial podran ser entregadas en los puestos
Fronterizos Migratorios, aereos, terrestres y maritimos, asf tambien en las
diferentes unidades  administrativas del Instituto Guatemalteco de
Migracién
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da Abencidn Espacial Ateridd s Eanartal
PAGINAS 3 PAGINAS 46
B Recibe dictamen de Jefe de DCAM Dictamen
No[ Descri d & Expediente
i Cusles e |c
[inicio del pr i . P -
P . SAPDFM Permanenciade
ek 0y lEs favorable. Sigue paso 5.1 Atencién especial
[Estatus de Permanencia de Atencidry e S sdbitrabsset 5 MSICO S et
[Especial de extrani
i special de personas extranjeras def SAPDFM“_ P E: Firma la autorizacién notifica al
0 ; ermanencia de kxtranjero el otorgamiento de 1
vtk Skt Atencion Especial 511 Categoria de Estatus de Permanencia /2 ree(of d€
Ke Atencién especial. Sigue paso 6
Reci - evald |
Encarssdo de” USCCA, omienis otfce 3 solldarte aue o 3¢ 1
hombramiento para que realice Solicitud L amarionasprunt Aot Subdirector de
2 4 e motivos aud  JefedeDCAM PR o 52[permanenci de’Atencin especil s
Justifiquen 1a solicitud del extranjero. pigue paso
Recibe nombramiento y realizal A‘\rchivzd‘L expediente  para  sul Subslirectorde
3. i ytraslada Encargado de USCCA L i SAPDFM
kxpediente al Jefe de DCAM
Recibe informe de Encargado dq rocsmmiate.
scca g
|tos motivos justifican a solicitud?
4 K, justifica solicitud. Sigue paso4.1 efe daDCAM
INo justifica solicitud. Sigue paso 4.2
[Emite documento de autorizacion def
4.1, [Categoria de Estatus de Permanenciy
H-le Atencién Especial y remite a
| lsubdirector de SAPDFM
[Emite dictamen_desfavorable pard
42fue  Subdirector notifique 3l  Jefede DCAM Dictamen
kolicitante.
o ” 1 . - " )
A recp oe SliTEiasreco oe
MIGRACION MIGRACIGN
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VII.  Anexo
Formulario de Entrevista Migratoria -CAMIG-

Formulario de Entrevista Migratoria -CAMIEX-
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Formulario para Otorgar Categoria de Estatus de Permanencia de VIl Definicion de Términos
Atencién Especial A
Abandono del pais: Es la sesi i
un pas.
Alerta Alba Keneth: E el conjunto de acciones coordinadas y articuladas entre

instituciones publicas, que permiten agilizar la biisqueda y
lograr la localizacion y resguardo de los niitos, niias o
adolescentes que han sido sustraidos o que se encuentren
desaparecido.

Alerta INTERPOL: Son solicitudes de cooperacion internacional o alertas que
permiten a la Policia de los paises miembros intercambiar
informacién crucial sobre delitos.

Es el conjunto de acclones y articuladas entre
instituciones publicas, que permiten agilizar la busqueda y
lograr la localizacién y resguardo de mujeres que se
encuentren desaparecidas.

Arraigo a favor de: Es la medida precautoria para que una persona menor de

tiene activa una alerta de bisqueda en su favor.

I»nmmgg«mv-urm:a a0

PETICON 1SR CAL { Arraigo en contra de: Es la medida precautoria para que una persona mayor de
tiene pendiente un proceso judicial.
Asilo Diplomdtico: Refugio que los Estados pueden otorgar fuera de

sus fronteras o de su temitorio, en lugares que gozan

de inmunidad, o personas que solicitan proteccién
e v i de la autoridod que las persigue o solicita. El asilo
diplomtico puede ser acordado en la sede de la Mision

ohazo de 30 dias. balo Catesorla de Estatus de Permansncla en Atencién Expecial. este
documanto pusde ser renovado. Se les roega 4 todus s sutoridades tomar bak
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Proteccion garantizada por un Estado a un extranjero
en su territorio, contra el ejercicio de la_jurisdiccion
del Estado de origen, basada en el principio de non
refoulement (no devolucién), que conlleva el ejercicio de

Apoyo que brinda un consulado @ sus connacionales en un
Estado Extranjero.

Es la asistencia esencial de las necesidades bdsicas de una
persona o grupo de personas, tales como alimentacion,
salud, hospedaje, etc.

una persona o grupo de personas, tales como educacién,
servicios psicoldgicos, asesorias, entre otros.

Se define como el conjunto de procesos articulados de

‘o mitigacion de la salud mental, el bienestar.

Centros de Abrigoy
cuidado temporal:

Custodia policial:

Documentacion
Internacional de Viaje:

Centros que se encargan de brindar proteccion residencial
temporal a nifios, nias, adolescentes y adultos.

Se encarga de la proteccién o vigilancia de una persona o
personas durante un traslado o mientras se encuentran
albergadas, esta es ejecutada por personal de la Policia
Nacional Civil.

Es la accién de convertir los datos fisicos a datos digitales
para que sean

Son aquellas sustancias que octdan sobre el sistema

Sumario de documentos requeridos para cumplir con la
devolucién de extranjeros a su pais de origen cuando se
encuentron de manera iregular en el territorio
guatemalteco.

Compendi requerida para realizar el
i ¥ cumplir con la

ordenada por un Juez.

de asegurar la salida del territorio de ese Estado de una o

Es toda situacion irregular encontrada durante un proceso
de revisién como consecuencia de la comparacion entre lo
dispuesto por la norma y los resultados de la revisidn cuyo
alcance por razones de competencio, debe ser de
conocimiento de la autoridad superior.

Leslones donde hay una ruptura extera o intema de un
tejido del organismo, en general la piel.

Son las huellas de los dedos de las manos, también se les

conoce como huellas digitales. Son aquelias que dejan
nuestros dedos y manos al ser colocados en tinta u otra

de identifcacion de las personas.

Institucidn fundada por personas juridicas o una persona
fisica, con la finalidad de ofrecer un bien o un servicio a

¢ establecimiento.

SRACION

Juez competente:

Lista de Control:

Mujeres Embarazadas/
en periodo de Gestacidn:

Mujeres en Circunstancias
particulares
(mujeres en depresion postpartol:

0 causa que se fe plantea, ya sea por expresa disposicion de
la Ley o por tdcita sumision de foslitigantes.

en el Sistema Informdtico Migratorio.

Es la cantidad de veces que una persona ha registrado sus
salidas y entradas del territorio nacional.

Mujeres que se encuentran en el periodo que transcurre
entre la implantacién del cigoto en el dtero hasta el

¥ P bebé. la
mujer presenta cambios fisiolégicos y metabélicos, por lo
Que necesita cuidados especiales.

Son mujeres que se encuentron en situacion de

wulnerabilidad por su condicion fisica, emocional o

psicoldgica, por lo tanto, necesitan cuidados especiales,
P o th i

diferentes, con trastornos mentales, con depresion
postparto, entre otros.

Las mujeres en depresién post- parto son aquellas que
presentan un trastorno mental afectivo severo en la que

abrumadas, sufrir crisis de llanto, pérdida de apetito o
dificultad para dormir.

Muje periodo de tiempo en el

una forma de aimentacin que comienza en
nacimiento con leche producida en ef seno matemo
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NNA no acompariados

0 separados de su familia: Son los Nifios, Nifias y Adolescentes que viajan solos sin
ningun acompariante miembro de su familia o que fueron
separados de su familia por diferentes medios.

emitido @ un subalterno para realizar una
comision o diligencia con fines migratorios.

o

de Dox itido para la de salida del pais
de una persona extranjera, en cumplimiento de una

ONG: i quese
la administracién pablica, con iniciativa social y fines
hhumanitarios.

E izacién it que estd sujeta al
derecho publico intermacional con personalidad juridica y

P
Centro de Atencion Migratoria, mientras se resuelve su
situacion migratoria.

Permisos Autorizados: Es el consentimiento para otorgar una autorizacion de
permanencia en el pais.

Pe Perst inquietas, no
coherentes en lo que hablan y con desestabilizacion. Una
persona perturbada no razona con claridad, esto puede ser
producto de una emocion pasajera o de un trastormno
duradero.

Persona Retornada:
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Persona Vulnerable:

Persona o grupo que, por sus caracteristicas de desventaja
por edad, sexo, estado civil, nivel educativo, origen étnico,
situacion o condicion fisica y/o mental; requieren un
esfuerzo adicional para incorporarse al desarrollo y a la
convivencia.

ubicadas en los puertos aéreos del territorio
‘nacional, por donde es posible el trdnsito, entrada y salida de
‘personas del pals por la via aérea.

ubicadas en i L
del territorio nacional, por donde es posible el trdnsito,
entrada y salida de personas del pois por la via maritima o
lacustre.

Repatriacién:

Resolucién Migeatoria de
Extranjeros:

para el control de los flujos

ubicado en el limite politico internacional.

Es el derecho individual de una persona de regresar al pais
de nacionalidad o de residencia, en el caso de los NNA no

dos de su familia, se realiz 'l
principio del interés superior del nifio.

Acto administrativo por medio del cual se da solucion o
respuesta a la situacion migrataria de una persona
extranjera,

Documento extendido por una autoridad que permite al
portador viajar fibremente y sin riesgo por un lugar
determinado.

2 3

del encéfalo v provoca cambios en el estado de dnimo, la
percepcion, los pensamientos, fos sentimientos o el
comportamiento,

st
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Victimas de Tortura:

Victima de Trata:

Visita:

valen de la situacion de vulnerabilidad de alguien mds,
aprovechdndose de su condicion de trabajo o de su
sexualidad.

de manera intencional causa dolores o sufrimientos graves,

0 de una tercera informacién o una confesidn, de castigarla
por un aclo que haya cometido o se sospeche que ha
cometido, como forma de intimidar o coaccionar a esa

0 por cualquier ie
tipo de discriminacidn.

Persona que es violentada en su dignidad, su integridad, su
libertad y todos sus derechos humanos siendo objeto de
explotacién sexual, trabojos forzados, o cualquier forma
moderna de esclavitud contra < voluntad para que una
tercera persona obtenga un beneficio.

Accidn revisar un lugar con la finafidad de observar que la
institucién cumpla con la norma establecida para su
funcionamiento.
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IX.  HojadeElaboracién

Manual de Normas y Procedimientos

Unidad de Supervisién y Control de Centros de Abrigo
Departamento de Centros de Atencién Migratoria

ETAPAS NOMBRE Y CARGO

Elaborado

Revisadoy
Aprobado.

Licenciado Jorge Rolando Mazariegos Vdsqy
Jefe del Departamento de Centros de Atencion

Licenciado Rudy Osiel Camposeco Cano
Subdirector Atencion y Proteccién de Derechos

Migratoria

Fundamentales de los Migrantes
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X.  Hojade Disefio y Aprobacién

Manual de Normas y Procedimientos

Unidad de Supervisién y Control de Centros de Abrigo
Departamento de Centros de Atenci6n Migratoria

ETAPAS

Estructuray
Diagramacion.

Revisiény
Aprobacién.

NOMBRE Y CARGO FIRMA

Licenciado Ricardo de Jestis Santa Cruz Morales
Encargado de la Unidad de
Organizacién y Métodos
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Ingeniero José David Castillo Barrera
Subdirector de Planificacion




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