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Guatemala, octubre 15 de 2021

Estudiante de EPS de Licenciatura
Evelyn Maria Roque Bojorquez
Carné: 200917593

Presente.

Para su conocimiento y efectos se hace constar que:

Después de evaluar su trabajo académico impreso y de manera virtual, titulado:
“Diagnéstico y propuesta de comunicacién interna para la Unidad de Comunicacién
Social del Instituto Guatemalteco de Turismo -INGUAT-" y luego de haber sustentado
el cxamen privado y defensa de su proyccto de EPS, de la Licenciatura en Ciencias de la
Comunicacion, se aprueba por unanimidad por parte del tribunal examinador.

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

Sin mas que hacer constar:

“ID 'Y ENSENAD A TODOS”

&)

v orazan
Supervisora

PR €
Lic. l{emando Lucero
Supervisor
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Master:

Edwin Fernando Juarez Prera
Director Recursos Humanos
INGUAT

Presente.

Distinguido Master Judrez:

Por medio de la presente se solicita aceptar como practicante del programa de graduacién del EPS de
Licenciatura en Ciencias de la Comunicacion, a la estudiante Evelyn Maria Roque Bojorquez, carné no.
200917593 quién manifestd su deseo de hacer Practica Supervisada en su institucién, para el efecto se
requiere lo siguiente:

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

. Facilitarle los materiales para hacer su practica.

. Aceptar dentro del Plan y Estrategia de Comunicacion del 2021 de su institucion, gue la

estudiante tenga la oportunidad de hacer un diagndstico con medios electrénicos o plataformas
virtuales, elaborar un plan y ejecutar una estrategia, que contribuya al mejoramiento del proceso de
comunicacion interna o externa de su institucion.

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

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

Atentamente,

(

“IDYENSENADATODOS” 7" =,

Coordinador EPS Licenciatura en Ciencias de Ia Comunicacion

cc. Archivo Escuela de Ciencias de la Comunicacion
MA. Evelin Morazan Edificio M2, Ciudad Universitana USAC
Zona 12, Ciudad de Guatemala, CA.

www.comunicacion.usac.edu.gt @
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Guatemala, 25 de marzo de 2021.

Dr. José Maria Torres Carrera
Coordinador EPS Licenciatura

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

Estimado Dr. Torres:

Por medio de la presente me dirijo a usted, para hacer de su conocimiento que hemos
autorizado a la estudiante Evelyn Maria Roque Bojorquez, con ntimero de carné
200917593, de la Escuela de Ciencias de la Comunicacién de la Universidad de San
Carlos de Guatemala la realizacién del Ejercicio Profesional Supervisado
correspondiente a la carrera de Licenciatura en Ciencias de la Comunicacion, en nuestra
institucion Instituto Guatemalteco de Turismo -INGUAT-, indicando que nos
adaptaremos a las politicas de distanciamiento y protocolos sanitarios establecidos por
las autoridades respectivas.

La estudiante Roque Bojorquez deberd cumplir 300 horas de préctica comprendidas en
el periodo del 5 de abril al 31 de agosto de 2021.

Atentamente,

y 5]
Jefe Departamento de Recursos Huma;;és
\Y */EFPKO o/
\QU atemaer”

-

OR. ALEJANDRO GIAMMATTE! DE TURISMO @inguat @inguatprensa  @inguatoficial  tvinguat hm‘
v Instituto Guatemalteco de Turismo
www.inguat.gob.gt G e
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GOBIERNO e . "'l“‘
| GUATEMALA | cuatemairco [») 0 INGUAT



Para efectos legales, unicamente la autora es responsable

del contenido del presente trabajo.
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Introduccion

La comunicacion es una herramienta clave para construir la confianza de una institucion y un
elemento primordial para el adecuado funcionamiento, debido a la interaccion social que se
establece entre colaboradores, clientes o usuarios, lo que contribuird al alcance de los fines y
objetivos de la empresa.

La pandemia de COVID-19 que afecta a Guatemala y el mundo demuestra que los procesos
comunicacionales requieren de una constante actualizacién de la situacion, por lo que el
diagnéstico como herramienta brind6 informacién importante relacionada con el contexto y
dindmica de la institucion, este analisis permitio obtener los elementos necesarios para la
planificacion en la toma de decisiones y la definicion de estrategias que garantizardn mejores

resultados en el Plan Estratégico de Comunicacidn propuesto.

En virtud de lo anteriormente expuesto, se presenta el informe “Diagndstico y propuesta de
comunicacion interna para la Unidad de Comunicacion Social del Instituto Guatemalteco de
Turismo -INGUAT-”, que contiene la informacion obtenida como parte de la fase de diagnostico
y planificacion del Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura -EPSL- de la Escuela de
Ciencias de la Comunicacion -ECC- de la Universidad de San Carlos de Guatemala -USAC-.

La metodologia utilizada para este estudio comprendid: revision bibliografica, disefio de
instrumentos para recopilacion de informacion, trabajo de campo, en el que se utilizaron técnicas
como: observacion, entrevista a colaboradores, encuestas, entre otros, la informacion se obtuvo por

medios electronicos, blogs, otros documentos y visitas a la institucion.

El informe esta conformado por: introduccion, antecedentes, justificacion y contenido que incluye
aspectos filosoficos y organizacionales del INGUAT, que fundamentaron el conocimiento de dicha
institucién, seguidamente se incluyen los resultados del diagndstico, que sustentan el Plan
Estratégico de Comunicacion que se presenta como resultado del EPSL 2021.



Antecedentes

El turismo ha cobrado importancia en el contexto mundial como un factor clave para el crecimiento
econdmico, sociocultural y ambiental de un pais. Por lo tanto, contribuye al desarrollo de la
industria local y, por ende, mejora la calidad de vida de la poblacion, para promover el turismo es
indispensable definir procesos comunicacionales adecuados que permitan compartir informacion

valiosa de los destinos turisticos del pais.

La tematica de comunicacion en el Instituto Guatemalteco de Turismo -INGUAT-, ha sido
abordada desde distintos topicos, por lo que para efectos en este diagnostico se procedid a revisar
y analizar algunos de los estudios que tienen relacién con la materia y que pueden servir como

punto de partida.

En la Universidad de San Carlos de Guatemala se identificaron los siguientes informes,

desarrollados como parte del Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura -EPSL-:

. “Mapeo de cobertura mediatica de medios de comunicacion del Instituto Guatemalteco de
Turismo -INGUAT- “ presentado por Alejandra Fabiola Palencia Espafia, 2014. En este estudio se
utiliz6 metodologia de caracter descriptivo, con el fin de conocer como los medios de

comunicacion influyen en la imagen y proyeccion de la institucion arriba mencionada.

. “Estrategias de comunicacion para el fortalecimiento de la comunicacion interna de la
Unidad de Comunicacion Social del Instituto Guatemalteco de Turismo -INGUAT- “presentado
por Blanca Elizabeth Del Cid Istupe, 2015. Como objetivo general del proyecto se establecio:

implementar estrategias para fortalecer la comunicacion interna en dicha Unidad.

. “Estrategias de comunicacion organizacional interna para el INGUAT” elaborado por

Analy Polanco Figueroa, 2015.



De igual manera se identificaron tesis de posgrado, correspondientes a la Escuela de Ciencias de

la Comunicacién, las que se presentan a continuacion:

. “Diagnoéstico y estrategia de comunicacion organizacional interna y externa Instituto
Guatemalteco de Turismo -INGUAT- “elaborada por Analy Polanco Figueroa, 2017, Maestria en

Comunicacion Organizacional.

. “Estrategia de comunicacion virtual del Instituto Guatemalteco de turismo INGUAT”

presentada por José Eduardo Garcia Martinez, 2018, Maestria en Comunicacion Virtual.

. “Incidencia en la opinion publica de la campafia de turismo nacional Guatemala es el
Secreto del INGUAT” elaborada por Blanca Elizabeth Del Cid Istupe, 2018, Maestria en

Comunicacion Estratégica y Opinién Publica.

De acuerdo a los estudios descritos anteriormente, los autores enfatizan en la comunicacion interna
y en la imagen que proyecta el Instituto Guatemalteco de Turismo -INGUAT-, por lo tanto, se
puede afirmar que la comunicacion organizacional aporta herramientas para determinar la eficacia

y eficiencia en la implementacion de los planes y estrategias definidos para la institucion.



Justificacion

Los cambios constantes que vive la sociedad demandan la revision permanente de los planes y
programas de una institucion, por lo tanto, es indispensable que continuamente se analice la
situacion que se vive, especialmente en lo relacionado con la forma en que se establece la
comunicacion interna y externa, para definir los medios necesarios en la toma de decisiones que

optimicen el trabajo en la organizacion.

En Guatemala, a partir de marzo de 2020, se vive la crisis sanitaria causada por el COVID-19, por
lo que el gobierno decret6 medidas de prevencion como el distanciamiento social, lo que implicd
que las actividades comerciales, laborales, educativas, entre otras se realizaran en forma hibrida,

es decir, presencial y virtual.

En esas condiciones se efectuo el Ejercicio Profesional Supervisado -EPS-, en el que se construyo
un diagnostico comunicacional, para comprender el contexto y caracteristicas de la institucion
asignada, aplicar los procesos y herramientas necesarias a fin de proponer estrategias que sean

acordes a las necesidades y problemas identificados.

En tal sentido, el diagnéstico se constituyo en el punto de partida para analizar y explorar cémo la
comunicacion puede aportar en las formas de interrelacion entre el personal y usuarios de la
institucién y fue fundamental para la elaboracion del Plan Estratégico de Comunicacion interna

para la Unidad de Comunicacion Social del INGUAT.

Se espera que los resultados presentados en el diagnéstico y plan estratégico, aporten a la academia
soluciones con criterio cientifico acordes a los conocimientos recibidos en la Universidad de San
Carlos de Guatemala, congruentes con la realidad del pais, y que contribuyan a mejorar los procesos
de comunicacion. Ademas, a la Escuela de Ciencias de la Comunicacion (ECC), que sirva como
punto de partida a estudiantes para que comprendan la utilidad del diagndstico y planificacion, su
aplicacion en la generacion de conocimientos y la toma de decisiones. Por Gltimo, para la sociedad,

al demostrar la influencia de la comunicacién y su aporte al crecimiento de una organizacion.
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Capitulo 1

Diagndstico de Comunicacion

1.1. Institucion Instituto Guatemalteco de Turismo - INGUAT —

Figura 1
Isologo - INGUAT -

INGUAT™,

.

Instituto Guatemalteco
de Turismo

Fuente: Instituto Guatemalteco de Turismo - INGUAT —. (2021). https://inguat.gob.gt/

1.2. Perfil Institucional

Segun el articulo 3 (Congreso de la Republica de Guatemala, 1967) el Instituto Guatemalteco de
Turismo es una entidad estatal descentralizada, con personalidad juridica para adquirir derechos,

contraer obligaciones y con patrimonio propio.

Constituye la maxima autoridad de turismo, por lo tanto, representa al pais internacionalmente
frente a organismos y entidades del ramo. Su principal funcién es impulsar los destinos turisticos

de Guatemala, para contribuir al desarrollo economico, social y cultural de nuestra nacion.


https://inguat.gob.gt/
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1.3. Ubicacién geogréfica

La institucion cuenta con varias delegaciones distribuidas por region, lo que permite brindar una
atencion de calidad al turista en cuanto a los servicios y atractivos turisticos del pais. Las

delegaciones se ubican asi:

Lobby INGUAT

7ma. Avenida 1 - 17 Zona 4, Centro Civico. Ciudad de Guatemala.

Mediante las oficinas regionales y subregionales es posible la coordinacion de diversas acciones
para fomento del turismo y, por lo tanto, la descentralizacion de funciones administrativas y
operativas. Con lo que se ha logrado ampliar la cobertura de servicios que presta la institucion al

turismo nacional e internacional. La ubicacion de las oficinas es la siguiente:

Oficinas subregionales y regionales

e Oficina Sub-Regional Il INGUAT -Coban, Alta Verapaz-. Edificio La Portada, Local 6-03
zona 2, Coban, Alta Verapaz.

e Oficina Sub-Regional Il INGUAT -Morales, Izabal-. Km. 244 ruta CA-9 Norte, Condado
San Martin, Aldea La Ruidosa, Morales, Izabal.

e Oficina Sub-Regional VI INGUAT -Panajachel, Solola-. Final Av. Rancho Grande Z.2,

Panajachel, Solola.

e Oficina Regional V INGUAT -La Antigua Guatemala, Sacatepéquez-. 5ta. Calle Oriente
No. 11, Casa del Turista, Antigua Guatemala, Sacatepéquez.

e Oficina Regional VI INGUAT -Quetzaltenango-. 11 avenida 4-07, Zona 1. Edificio Rivera,
Oficina 204, Segundo Nivel, Quetzaltenango.

e Oficina Regional VIII INGUAT -Flores, Petén-. Calle Centroamérica, Isla de Ciudad

Flores; Flores, Petén.
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Delegaciones

La atencion al sector turismo se proporciona a través del delegado subregional que integra a varios

departamentos.

Delegacion Sub-Regional 111 INGUAT -Chiquimula y Zacapa-.

Delegacion Sub-Regional V INGUAT -Chimaltenango, Escuintla y Santa Rosa-.
Delegacion Sub-Regional VI INGUAT -Retalhuleu - Suchitepéquez-.

Delegacion Sub-Regional VI INGUAT -San Marcos, Totonicapan, Huehuetenango-.
Delegacion Aeropuerto Internacional La Aurora — 1° Nivel, Area Internacional.

Delegacion de Petén, Aeropuerto Internacional, Mundo Maya — Interior del aeropuerto.

Futura sede

Proximamente se tiene contemplada la apertura de una nueva delegacion en el departamento de

Retalhuleu.

Figura 2
Mapa oficinas Regionales y Subregionales - INGUAT —

e
Flores

Y o
LLa Amlgua 4
. 5, + § Guatemala™

Fuente: Instituto Guatemalteco de Turismo - INGUAT —. (2021). https://inguat.gob.gt/inguat-guatemala/oficinas-
regionales-y-delegaciones-de-informacion
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1.4. Integracion y alianzas estratégicas

La comunicacién permanente con sectores turisticos, camaras, gremios y municipalidades; medios
de comunicacion, organismos internacionales, embajadas, instituciones estatales y colaboradores,

entre otros, constituye una de las prioridades del Instituto Guatemalteco de Turismo -INGUAT-.

Ademas, de acuerdo a la Politica Nacional de Desarrollo Turistico Sostenible 2012-2022, desarrolla

alianzas estratégicas y se vincula con instituciones nacionales e internacionales.

Es importante mencionar que coordina esfuerzos con la Asociacion Guatemalteca de Exportadores
(AGEXPORT), Camara Guatemalteca de Turismo (CAMTUR), Programa Nacional de
Competitividad (PRONACOM), Bur6 de Convenciones de Guatemala, Asociacion Guatemalteca

de Organizadores Profesionales de Congresos, Convenciones y Ferias A. C. (OCCAF) entre otras.

En el ambito internacional, se mencionan algunas de las organizaciones con las que trabaja: World
Tourism Organization (UNWTO), Agencia de Promocidn Turistica de Centroamérica (CATA por
sus siglas en inglés), Secretaria de Integracion Turistica Centroamericana (SITCA), Consejo
Centroamericano de Turismo (CCT). Al pertenecer a estas instancias su propoésito es fomentar el

turismo interno y externo en Guatemala.

El INGUAT, recientemente presentd su plan para la reactivacion del turismo responsable, a
implementarse en 2021, debido a la pandemia de COVID-19, para contribuir a la reactivacion de
la economia del pais, mediante la recuperacion del turismo de una “forma segura y eficaz”. En la
siguiente imagen se presentan los grupos de interés con los que la institucion une esfuerzos para

promover el turismo nacional e internacional.
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Figura 3
Grupos de interés - INGUAT —
Camaras, gremios, Medios de Redes Sociales

Ejecutivo

sector turistico comunicacion

Organismos
internacionales y
embajadas

Colaboradores, Academia tanques de
proveedores pensamientos

Fuente: Instituto Guatemalteco de Turismo - INGUAT —. (2021). Presentacion plan de reactivacion de turismo
responsable 2021.

1.5. Origen e historia

El Instituto Guatemalteco de Turismo -INGUAT- fue creado el 06 de octubre de 1967, segln
Decreto 1701 del Congreso de la Republica publicado en el Diario Oficial, como entidad estatal

descentralizada, con personalidad juridica y patrimonio propio.

Sin embargo, es necesario mencionar algunos acontecimientos ocurridos en décadas anteriores, por
ejemplo, en los afos treinta, exactamente el 27 de octubre de 1932 se cred la Seccién de Turismo
en el gobierno del general Jorge Ubico, que se instald en el centro de la ciudad capital y fue

inaugurada con la llegada al pais del primer grupo organizado de turistas.

Luego de veinte afos, la Seccion de Turismo se convirtié oficialmente en la Oficina Nacional de
Turismo, a través del Decreto Legislativo No. 861, del Congreso de la Republica con fecha 12 de
diciembre de 1952, durante el régimen presidencial de Jacobo Arbenz Guzman. Esta oficina estuvo

situada en diferentes sedes de la ciudad capital.

En octubre de 1961, mediante Decreto Legislativo No. 1497 del Congreso de la Republica, la

Oficina de Turismo se convirtié en el Centro Guatemalteco de Turismo, bajo la direccion del sefior
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Roberto Bianchi Rosales, quién asumid el 1ero de diciembre de 1961. Este cambio ocurrié durante
el mandato presidencial del General Miguel Ydigoras Fuentes.

Es importante destacar que en esta nueva institucion se planificaron y materializaron dos de los
logros mas trascendentales para el futuro de la actividad turistica del pais. El primero de ellos, a
través del Decreto Legislativo No. 1701, el 06 de octubre de 1967, se fundd el Instituto
Guatemalteco de Turismo, en la administracion del coronel Ricardo Antonio Porras Figueroa,

quien se convirtié en su primer director.

El segundo logro fue la planificacion de un edificio que permitiera albergar y centralizar la labor
administrativa de la actividad turistica en el pais. Los trabajos de construccién del edificio se
iniciaron en abril de 1974, al ser aprobado el programa de inversion por el Consejo Nacional de
Planificacion Econdmica, debido al incremento del movimiento turistico, asi como su caracter

autofinanciable.

La primera década de existencia del INGUAT, dejé una serie de beneficios econdémicos, sociales
y culturales al pais, a pesar de los efectos negativos que ocasiond el tragico terremoto de 1976.
Ademas, en noviembre de 1977, en el Centro Civico de la ciudad capital, (72. Av. 1-17 zona 4) se

inauguraron oficialmente sus modernas instalaciones, con 14 pisos y dos s6tanos.

Por otro lado, durante esta década se fundaron centros culturales de importancia como: el Museo
de Estanzuela en Zacapa, Museo La Democracia en Escuintla, Mercado de Artesanias y ademas se
invirtio en las instalaciones del Cerro del Baul en Quezaltenango. También se destinaron fuertes
sumas de dinero en el rescate y conservacién de la Antigua Guatemala, y en la infraestructura de

importantes fuentes turisticas en el pais.

En 1979, la Organizacion de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura
(UNESCO) declar6 como Patrimonio Cultural y Natural de la Humanidad al Parque Nacional Tikal

y a la Ciudad de la Antigua Guatemala Patrimonio Mundial de la Humanidad.
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En la década de los 80, el turismo fue afectado debido a la crisis econdmica mundial y a la
inestabilidad politica de Centro América, por lo que se impuls6 una intensa actividad promocional,
que propicid a partir de 1985, la recuperacion del flujo turistico. En este periodo se realizaron
importantes eventos internacionales que promovieron alianzas estratégicas para el desarrollo

turistico del pais.

Como resultado de las alianzas fomentadas, en los 90 se concretan convenios de cooperacion
turistica con algunos paises de Norte y Sur América. Entre ellos el Plan Nacional de Desarrollo
Turistico Sustentable, orientado al cuidado y conservacion de los recursos naturales y el Plan de
Desarrollo Turistico de Guatemala, el cual define lineas maestras de los programas de accion que

se llevarian a cabo en el 2000.

Por Acuerdo Gubernativo 439-2000, se aprobd la Estrategia Nacional de Turismo, que
contemplaba una vision de largo plazo del sector turistico nacional. Otros aspectos importantes de
mencionar para esta década, son la creacion de los Comités Locales de Turismo, los Comités de
Autogestion Turistica que propiciaron la participacion de las comunidades para el fomento del

turismo. Ademas de la elaboracion del Plan Maestro de Turismo Sostenible.

A lo largo de su historia el INGUAT ha contado con la participacion de 32 directores que han
contribuido al impulso del turismo en el pais. Actualmente el director es el M.A. Mynor Arturo
Cordédn, quien cuenta con una trayectoria por mas de 45 afios en la industria turistica nacional e
internacional, y como subdirector M.A. Elmer Herndndez con 20 afios de experiencia en
Administracion Pablica.

A partir de 2020, la actividad turistica se ha visto seriamente afectada debido a la pandemia
provocada por el COVID-19, lo que ha provocado que en el INGUAT se adopten las medidas

necesarias para el cumplimento de las atribuciones correspondientes.
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1.6. Departamentos o dependencias de la institucion

Con el fin de cumplir las funciones que tiene asignadas el INGUAT y para el logro de sus objetivos
y metas, la estructura administrativa esta definida de forma vertical, la maxima autoridad y
representante legal es el director general M.A. Mynor Corddn, asi mismo cuenta con tres grandes
areas que a su vez estan divididas en departamentos, secciones y unidades. Las areas son: Direccion
de Desarrollo del Producto Turistico, Direccion Administrativa Financiera y Direccion de
Mercadeo. (Instituto Guatemalteco de Turismo -INGUAT-, 2015)

e Direccion de Desarrollo del Producto Turistico: es la responsable de la formulacion e
implementacién de planes, programas, proyectos que promueven el desarrollo de la
actividad turistica del pais.

e Direccion Administrativa Financiera: tiene como funcién principal el apoyo administrativo,
financiero y coordinacion de todos los servicios que presta la institucion.

e Direccion de Mercadeo: disefia y realiza las estrategias necesarias para ampliar los flujos
de turismo hacia el pais, promocionando los destinos turisticos de primer orden. Propone a
la Direccion las politicas nacionales de turismo a corto, mediano y largo plazo. Esta
integrada por los siguientes departamentos: Promocion y Publicidad, Operacion vy
Comercializacion, Investigacion y Analisis de mercados, Asistencia Turistica, cada una con

sus respectivas secciones y unidades.

Como parte de la Direccion de Mercadeo esta ubicada la Unidad de Comunicacion Social que se
vincula directamente con las actividades de la Direccion para divulgar los logros y principales

actividades turisticas dentro y fuera del pais.

La Unidad de Comunicacion Social apoya al resto de direcciones, departamentos, secciones y
unidades que conforman la institucion, esta integrada por seis personas, las cuales ocupan los
siguientes cargos: coordinadora de la unidad, asistente administrativa, encargado de audiovisuales

y equipo de cobertura (tres personas).
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Para el desarrollo de los aspectos filoséficos de la institucidn, que corresponden a la mision, vision

y objetivos institucionales, se tuvo como fuente de informacion la pégina web del Instituto
Guatemalteco de Turismo -INGUAT-.

1.8. Mision

Somos la autoridad superior en materia de turismo en Guatemala, que rige y controla la promocion,
fomento y desarrollo sostenible de la industria turistica, en beneficio de visitantes, prestadores de

servicios y comunidades receptoras.

1.9. Vision

Para el 2025, el INGUAT se ha consolidado como el ente rector que articula y coordina
eficazmente, el desarrollo y promocion turistica del pais, con las instituciones publicas y privadas,
en el marco del Plan Maestro de Turismo Sostenible de Guatemala 2015-2025, en beneficio de la
poblacion guatemalteca.

1.10. Objetivos institucionales

Objetivo Estratégico General

Consolidar al turismo como eje articulador del desarrollo econémico y social de Guatemala en el
marco de la sostenibilidad, de forma que contribuya a generar las condiciones necesarias para
mejorar la competitividad del pais en el &mbito internacional y a favorecer el acceso de los

guatemaltecos a una vida digna.

Objetivos Estratégicos Especificos
. Impulsar el fortalecimiento y diversificacion de la oferta turistica de acuerdo al
ordenamiento del espacio turistico nacional, establecido en el Plan Maestro de
Turismo Sostenible de Guatemala 2015-2025.

10
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. Promover los destinos turisticos de Guatemala en mercados prioritarios y

potenciales, con una imagen favorable del pais y brindando una experiencia de

calidad a los visitantes.

. Optimizar los recursos financieros y transparencia del gasto publico, orientadas

hacia una gestion por resultados.

1.11. Publico objetivo

El recurso humano es parte fundamental en el Instituto Guatemalteco de Turismo
-INGUAT-, debido a que se utilizan aspectos como marcas, experiencias y los conocimientos de
los colaboradores y/o los turistas. Estos Gltimos son elementos intangibles, pero no por ello menos

importantes. El publico objetivo se clasifica asi:

Externo

- Proveedores: conforman este grupo los emprendedores locales, desarrolladores e
inversionistas turisticos del sector, los cuales representan un importante pilar de la actividad
turistica de Guatemala y esta conformado por diversos segmentos, entre ellos: hoteles,
restaurantes, tour operadores, guias turisticos, empresas de montajes, medios de transporte,

entre otros.

- Turistas: son un cliente potencial e importante, representadas por personas que se trasladan
de su domicilio habitual a otro punto geografico, pueden ser turistas de cualquier
nacionalidad o entidades que soliciten los servicios del INGUAT. De acuerdo a la
naturaleza de la actividad turistica que las personas realizaran, la institucion los clasifica
en: Turismo Cultural, Turismo de Naturaleza, Deportes y Aventura, Turismo de Salud y

Bienestar, Turismo de Reuniones, Turismo de Bodas y Lunas de Miel, Cruceros.

11
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Ademas, la institucion clasifica a sus mercados en:
e Mercados Prioritarios

Guatemala, México, Inglaterra, Estados Unidos, Colombia, El Salvador.

e Mercados Potenciales

Espafia, Francia, Italia, Alemania, Rusia, Brasil, Australia, Canada, Panama.

e Mercados Emergentes

Israel, Chile, Argentina, Honduras, Costa Rica, Paises Bajos.

Interno

a) Trabajadores: se considera trabajador del INGUAT, a toda persona individual que ocupe
un puesto en la institucion, en virtud del nombramiento o contrato de trabajo. Actualmente

la institucion cuenta con personal 011, 022 y 029.

Para efectos del diagnostico, se destaca la informacion correspondiente a la Unidad de
Comunicacion Social, debido a que dicha unidad fue asignada para la realizacion del EPSL y la
propuesta de trabajo que se presentard sera enfocada a ella. Actualmente la conforman seis
personas: coordinadora de la unidad, asistente administrativa, encargado de audiovisuales y equipo
de cobertura (tres personas), nombrados por contrato y que son los encargados de generar material

audiovisual.

Esta unidad es la encargada de coordinar las acciones de las direcciones, departamentos, secciones
y unidades, para divulgar los logros y principales actividades turisticas realizadas en el pais y en el
extranjero. Sirve de contacto directo con los medios de comunicacion nacional e internacional y

consolida la imagen institucional. (Instituto Guatemalteco de Turismo -INGUAT-, 2015)

12
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Prieto Castillo, (1990) expone que el diagnostico es “la lectura esencial de determinada realidad

social, una interpretacion de sus conexiones fundamentales, desde una perspectiva historica”.

El diagndstico ayuda a identificar y definir necesidades, generando un prondstico o perfil de acciones.
De igual manera, a determinar y puntualizar situaciones, contextos, practicas, procesos, sistemas,
estructuras, recursos y propésitos, es uno de los puntos principales para diagnosticar una situacion y

luego realizar las acciones que permitan cumplir los objetivos planteados. (Alvarez 2010).

De acuerdo con los autores arriba citados, un diagnéstico comunicacional es una herramienta que
permite conocer y comprender, de manera sistematica, las practicas sociales y los procesos internos
de una determinada situacion, a partir del contexto e historias personales, por lo tanto, el
diagnostico comunicacional constituye el primer paso en la planificacion de procesos de

comunicacion.

1.12.1. Elementos del diagndstico comunicacional

Segun (Mata, 1994), diagnosticar desde la comunicacion demanda analizar los aspectos
constitutivos de la relacidn que se establece en situaciones particulares que conforman el objeto de

estudio:

e Los sujetos que entran en relacion. Se refiere a sus caracteristicas, al modo de establecer
los vinculos que se entablan (fines 0 motivaciones); las situaciones que han motivado esa
relacion, etc.

e Lanaturalezade larelacion. Naturaleza del vinculo que se establece. Asimetrias del mismo.
Modos en gue se construye la legitimidad de los roles que representan, etc.

e Modalidades de produccion de sentido. Los productos y objetos culturales que se ponen en
juego. Los momentos y espacios de emision y recepcion. Las mediaciones tecnoldgicas y

sociales que intervienen en ambos casos, etc.

13
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e El significado de las practicas comunicativas. Los resultados de la accién comunicativa,
rasgos culturales, conductuales, ideas predominantes, acuerdos o conflictos, sentido que

adquieren para los sujetos que intervienen en ellas.

Lo antes expuesto no es un listado obligatorio, sin embargo, estos aspectos deben tomarse en

cuenta, aun cuando cada situacion exigira diferentes enfoques y renovadas formas de acercamiento.

Es fundamental comprender que en el proceso de ejecucion del diagndstico se evalGan aspectos
tangibles e intangibles, por ejemplo: los sistemas y procesos de comunicacién a todo nivel, los
diferentes canales de comunicacidn, actores, etc. Cada persona o grupo encontrara nuevos aspectos
a tomar en cuenta para que el diagnéstico comunicacional refleje con mayor certeza la realidad de

la institucion u organizacion.

1.13. Objetivo General y Objetivos especificos

Objetivo General

Analizar la estrategia de comunicacion interna de la Unidad de Comunicacion Social del Instituto

Guatemalteco de Turismo, -INGUAT-, entre marzo y abril 2021.

Objetivos especificos del Diagnostico

e Comprender los procesos de comunicacion aplicados en la Unidad de Comunicacion

Social, del Instituto Guatemalteco de Turismo, -INGUAT-.
e ldentificar las principales dificultades evidenciadas en los procesos de comunicacion
interna aplicados en la Unidad de Comunicacion Social del Instituto Guatemalteco de

Turismo.

e Determinar el uso de herramientas que evalten la efectividad del manejo de informacion
en la Unidad de Comunicacion Social del -INGUAT-.

14
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1.14. Tipos de Investigacion

En el proceso investigativo es necesario definir el tipo de investigacion, debido a que segun el
estudio que se realizard depende la estrategia a utilizar. Por lo tanto, el disefio, los datos
recolectados, la manera de obtenerlos, el muestreo y otros componentes son distintos de acuerdo
al objeto de conocimiento. Segun (Herndndez Sampieri, 2014) y otros autores siguiendo la

clasificacion de Dankhe (1986), se dividen en:

Exploratorios: se utilizan para «preparar el terreno» y anteceden a los otros tres tipos,

normalmente se efectlan cuando el objetivo es examinar un tema o problema de

investigacion poco estudiado o que no ha sido abordado antes.

e Descriptivos: en general fundamentan las investigaciones correlacionales, con frecuencia
el proposito del investigador es describir situaciones y eventos.

e Correlacionales: proporcionan informacion para llevar a cabo estudios explicativos que
generan un sentido de entendimiento y son altamente estructurados.

e Explicativos: su interés se centra en explicar por qué ocurre un fenébmeno y en qué

condiciones se da, o porqué dos 0 mas variables estan relacionadas.

El tipo de investigacion utilizado para la elaboracion del diagnéstico tuvo caracter descriptivo, el
cual, segun Hernandez Sampieri (2014), busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los
perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenébmeno que se
someta a un analisis. Es Gtil para mostrar con precision los angulos o dimensiones de un fendmeno,

suceso, comunidad, contexto o situacion.

1.15. Enfoque

El enfoque es un concepto amplio en ciencias sociales, permite dar cuenta de distintas
construcciones para ver la realidad e intervenir en ella. Constituyen nuevas miradas sobre diversos

fendmenos (Kisnerman, 1998), para descubrir y comprender puntos esenciales de un problema y

15
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tratarlo (Barreix Castillejos, 1997); permiten guiar, orientar, sustentar la investigacién y articular

la produccion tedrica, metodoldgica y practica.

De igual manera el enfoque puede ser comprendido como sinénimo de perspectiva. Se relaciona
con formas de mirar, en las ciencias sociales, para ubicar y caracterizar el conocimiento, la

investigacion y la intervencion sociales. (Cifuentes Gil, 2011)

Es decir, el enfoque implica la manera como se abordara todo el proceso de investigacion, etapas
y elementos que lo conforman, por ende, cada uno tiene caracteristicas particulares respecto a los

diversos aspectos que comprenderé la investigacion.

1.15.1. Tipos de Enfoque

De acuerdo a lo expuesto por (Hernandez Sampieri, 2014), “los enfoques cuantitativo, cualitativo
y mixto constituyen posibles elecciones para enfrentar problemas de investigacion y resultan
igualmente valiosos. Son, hasta ahora, las mejores formas disefiadas por la humanidad para

investigar y generar conocimientos”.

e El enfoque cuantitativo se caracteriza por utilizar la recoleccién de datos para demostrar
hipdtesis con base en la medicion numérica y el analisis estadistico, a fin de establecer
pautas de comportamiento y probar teorias.

e El enfoque cualitativo se basa en la recoleccidn datos no estandarizados, es decir, el analisis
no es estadistico. Consiste en obtener las perspectivas y puntos de vista de los participantes.

o El enfoque mixto no pretende reemplazar a lo cuantitativo ni lo cualitativo, sino hacer uso
de las fortalezas de ambos tipos de indagacion, combinandolas y tratando de minimizar sus

debilidades potenciales.
El tipo de enfoque que se utilizé en esta investigacion fue mixto, es decir cuali-cuantitativo,

Herndndez Sampieri (2014), expresa que el propoésito de este enfoque consiste en examinar la

forma en que los individuos perciben y experimentan los fendmenos que los rodean, profundizando

16
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en sus puntos de vista, interpretaciones y significados. Asimismo, se exponen resultados que

cuantifican algunas de las respuestas expresadas por las personas. Esto con el fin de brindar una

perspectiva mas amplia del objeto a investigar.

De acuerdo con autores como Creswell (2014); Morgan (2013); Herndndez Sampieri, (2012) y
otros, la vision filoséfica y metodoldgica que da sustento a los métodos mixtos es el pragmatismo,
que integra diversas ideas principalmente de John Dewey, William James, Charles S. Peirce y Karl
Popper, sostiene que para los investigadores es necesario comprender la importancia en la
aplicacion, lo que funciona, lo que resuelve y da respuesta a preguntas de investigacion (Creswell
et al., 2008).

Al adoptar una postura pragmatica se acepta la posibilidad de utilizar multiples paradigmas en un
solo estudio, aunque sea uno el que predomine y estar abierto a todas las posibilidades, como el
disefio, las estrategias de muestreo, las técnicas e instrumentos para la recopilacién de datos y

métodos de analisis.

En resumen, los métodos mixtos utilizan evidencia de datos numéricos, verbales, textuales,
visuales, simbolicos y de otras clases para entender problemas en las ciencias (Creswell, 2013a y
Lieber y Weisner, 2010).

1.16. Técnicas de recoleccion de datos

En palabras de (Rojas Soriano, 1989) las técnicas de investigacion pueden ser percibidas como
un “...conjunto de reglas, operaciones o procedimientos especificos que guian la construccion y el

manejo de los instrumentos de recoleccion y andlisis de datos”.

En la fase inicial de la investigacion se utilizo la técnica de recopilacion bibliografica que consiste
en la revision de diferentes textos, libros, informes, publicaciones, leyes y otros documentos que
han sido publicados, lo que permitio la recoleccion y anélisis de datos, para conocer y comprender

el contexto institucional y fundamentar tedricamente la investigacion.
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Para ampliar el conocimiento del objeto de estudio la Observacion participante, fue util, segln
(Diaz Sanjuan, 2012) es una técnica que proporciona elementos clave para el andlisis de los
procesos, el investigador se incluye en el grupo, hecho o fendmeno observado. Este tipo de
observacion proporciona descripciones de los acontecimientos, las personas y las interacciones que
se observan, pero también, las vivencias, experiencia y sensacion de la persona que observa, lo que

permite un acercamiento inicial al problema investigado.

Ademas, para este tipo de investigacion fue conveniente la aplicacion de la técnica de la
Entrevista;, que se centra en experiencias objetivas, actitudes o respuestas a situaciones
particulares, recabando la informacién con un grupo de personas conocedoras y que dominen el

tema.

Instrumentos

Siguiendo a (Rojas Soriano, 1989), los instrumentos son la parte operativa del método y técnica,
que posibilitan la recoleccion y analisis de datos. Los instrumentos deben tener congruencia con
los objetivos y la metodologia seleccionada. Para la construccién del diagnostico los que aportaron

mayores elementos fueron:

e Guia de observacion: instrumento en el cual se pueden recolectar los datos de forma
sistematica y registrarse de manera uniforme, su utilidad consiste en ofrecer una revision
clara y objetiva de los hechos, agrupa los datos segun necesidades especificas, se hace
respondiendo a la estructura de las variables o elementos del problema. (Tamayo, 2004).

e Guia de entrevista estructurada: “Es un instrumento técnico de gran utilidad en la
investigacion cualitativa, para recabar datos” (Diaz-Bravo, Torruco-Garcia, Martinez-
Hernandez, & VarelaRuiz, 2013). Este instrumento indica y describe qué topicos, aspectos

0 areas se desean conocer y en qué orden se preguntaran.
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e Encuesta: la técnica de encuesta es ampliamente utilizada como procedimiento de

investigacion, ya que permite obtener y elaborar datos de modo rapido y eficaz. (Casas
Anguita, Repullo Labradora, & Donado Campos, 2002). Se utiliza para recoger y analizar
datos de una muestra en especifico, con el fin de recopilar informacidn respecto a un tema

0 situacién en particular.

Las técnicas e instrumentos arriba mencionados permitieron la obtencién de informacion con la
finalidad de analizar y comprender para luego responder a las preguntas de investigacion y generar

conocimiento.

El diagnostico plantea resultados que consideran datos cualitativos y cuantitativos que permiten
explicar el problema objeto de estudio. Debido a que requiere una profundizacién en lo teérico,
pero ademas demanda conocimiento sobre como los individuos perciben y experimentan los

fendmenos que los rodean.

1.16.1. Observacion

Etapa en la que el sujeto investigador entra en contacto con el fendbmeno y presta atencion a las
conductas o caracteristicas del objeto de estudio. Sanchez (2014) realiza una distincion entre la

observacidn espontanea y la observacion cientifica:

“La primera es una accion instintiva de ver, sin fijar ni prestar atencion a los objetos o fenémenos;
rapida y superficial; mientras de la segunda, por el contrario, es atenta; se mantiene frente al objeto el tiempo
necesario. Mas aun, el cientifico observa al mismo tiempo que registra; No hay observacion cientifica sin

registro” (p. 86)

Es decir, la observacion se define como una técnica mediante la cual los investigadores establecen
conexiones concretas y continuas con hechos o fendmeno de estudio, y tienden a seguir la logica

de procedimientos, relaciones e interrelaciones que se suscitan en la realidad estudiada.
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Por su parte Selltiz (citado por Hernandez; 2006, p.229) al referirse a la observacién, recomienda

que para que ésta se convierta en una técnica como tal, debe cumplir con cuatro condiciones:
1. Debe servir a un objeto formulado de investigacion.
2. Debe de ser planificada sistematicamente.
3. Debe estar controlada y relacionada con proposiciones generales.
4. Debe ser sujeta a comprobaciones y controles de validez y fiabilidad.

1.16.1.1. Tipos de observacion

La observacién de los fendmenos, hechos o situaciones regularmente resulta de la toma de
decisiones del investigador, ademas, esta intimamente ligada con la metodologia a implementar y
la naturaleza del objeto que se investigue, por otra parte, el objeto de estudio dependera de los

criterios, necesidades y experiencias del investigador.

Segun (Campos y Covarrubias & Lule Martinez, 2012) la observacion se puede clasificar en las

siguientes modalidades:

a. Observacion de laboratorio: se desarrolla en espacios que permiten la reproduccion de los
hechos y se tiene el control de lo que puede acontecer en un estado real para su
generalizacion.

b. Observacion participante: el investigador se involucra en los procesos de quienes observa,
y éste es plenamente aceptado, por lo tanto, se considera que lo observado no se ve afectado
por la accion de quien investiga.

c. Observacion no participante: realizada por agentes externos sin relacion alguna con los
hechos; por lo tanto, solo se es espectador de lo que ocurre y el investigador se limita a
tomar nota de lo que sucede.

d. Observacion estructurada: se refiere a la observacion metddica que se apoya en
instrumentos como la guia de observacién y el diario de campo, mediante la utilizacion de
categorias previamente codificadas, para obtener informacion controlada, clasificada y

sistematica.
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e. Observacion no estructurada: trata de observar sin tener en cuenta categorias o indicadores

que guien el proceso; carece de control temporal y lleva a cabo registros libres y globales
de los acontecimientos, se realiza cuando no se conoce suficiente el objeto de estudio.

También puede ser llamada observacion no sistematica u ocasional.

De acuerdo con la metodologia seleccionada, el tipo de observacion utilizada en la elaboracién del
diagnostico comunicacional fue la participante y estructurada, que permitié obtener la informacién

pertinente para el analisis de la situacion institucional.

e Guia de observacion

La guia de observacion es una herramienta que permite al observador ubicarse sistematicamente
en el objeto de estudio a investigar; ademas, es un medio de recoleccion y obtencién de datos e

informacidn de un hecho o fenémeno especifico.

Tamayo (2004, p.172) define la guia de observacion como:

Un formato en el cual se pueden recolectar los datos en sistematica y se pueden registrar en forma
uniforme, su utilidad consiste en ofrecer una revisién clara y objetiva de los hechos, agrupa los datos
segun necesidades especificas, se hace respondiendo a la estructura de las variables o elementos del

problema.

1.16.1.2. Lo observado en la institucion

Con el fin de conocer la situacion actual del -INGUAT-, fue necesario analizar el sistema de
comunicacion institucional para tener una mayor comprension de su filosofia, organizacion,

alcances y limitaciones. Los aspectos analizados fueron:

a) Direccion de comunicacion (Politicas y planes. Equipo de comunicacion)
b) Comunicacion Organizacional

¢) Uso de redes sociales

d) Relaciones publicas

e) Comunicacion Interna (Herramientas de comunicacién interna)

21



-
59
Comunicacion

GJ’W»&(D‘MH&
Los aspectos arriba enunciados se conocieron a grandes rasgos, haciendo énfasis en la

comunicacion interna para comprender el uso y manejo de estrategias utilizadas en la institucion.

- Direccion de comunicacion

Politicas y planes

El Instituto Guatemalteco de Turismo —INGUAT- cuenta con varias politicas y planes, que
principalmente estan enfocadas al desarrollo turistico, entre ellas se pueden mencionar: Politica
Nacional para el Desarrollo Turistico Sostenible de Guatemala 2012-2022, Politica Nacional de
Competitividad 2016 — 2032, Politica Econdmica 2017 — 2021. De igual manera se cuenta con
planes a largo plazo, como: Plan Estratégico de Desarrollo Turistico Sostenible de Centroamérica
(2014-2018), Plan Maestro de Turismo Sostenible de Guatemala 2015 — 2025.

Es necesario mencionar que la institucion no cuenta con un plan de comunicacién general, que
oriente de forma clara los objetivos comunicacionales que se esperan alcanzar. Segun informacién
recabada esto se debe a la amplitud de las direcciones, departamentos, secciones y unidades que la
conforman, lo que ha dificultado la integracion de acciones que contribuyan a fortalecer la materia.
Sin embargo, la Unidad de Comunicacion Social, si cuenta con plan interno que establece

lineamientos de trabajo especificos para el equipo que la conforma.

Equipo de comunicacion

Actualmente el INGUAT no cuenta con un departamento de comunicacion, como ya se menciono
unicamente existe la Unidad de Comunicacion Social la cual sirve de apoyo a todos los

departamentos, secciones y unidades de la institucion.
Al contar con un departamento dedicado a esta area se posibilitaria el manejo adecuado de los

procesos de elaboracion, emision, circulacion y realimentacion de la informacion en las areas de

trabajo, orientadas a aumentar la productividad y la calidad de la comunicacion, lo que impactaria
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en la funcion principal de la institucién que estéd destinada a fomentar, promocionar y divulgar las

principales actividades turisticas del pais.

- Comunicacion Organizacional

Cultura corporativa

La institucion cuenta con el “Manual de la Cultura de Servicio y Protocolo de Actuacion de
Servicio al Cliente Interno y Externo”, contiene elementos indispensables para que los trabajadores
del -INGUAT- se desempefien bajo ciertos lineamientos basados en valores y estdndares de calidad,
de manera que el servicio que se brinde se oriente a superar las expectativas de los clientes internos

y externos.

Imagen corporativa

La representacion grafica del Instituto Guatemalteco de Turismo -INGUAT- consta de dos

elementos visuales: imagen y tipografia, que en conjunto forman el isologo.

En términos generales el isologo de la marca cumple con requisitos basicos como: es legible y
comprensible hasta en el tamafio mas pequefio. Es memorable, las personas asocian rapidamente a

la institucion con el turismo. Es distinguible, tanto en su version positiva como en negativo.

La institucién continuda utilizando el mismo logo desde hace mucho tiempo, debido a que la marca
se encuentra posicionada en la mayoria de la poblacidn, es representativa del pais y ademas por ser
estatal no puede incorporar cambios de manera frecuente. Por lo anteriormente expuesto, no se

considerd oportuno proponer cambios al mismo.
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- Comunicacién externa

Para toda institucion es indispensable contar con una pagina web, lo cual eleva su prestigio y a la
vez permite que los clientes aumenten su nivel de confianza en el producto o servicio que ofrece.
La pagina web del -INGUAT- dispone de un formato lineal, disefio limpio y seleccion de colores
adecuados, con el fin de no saturarla con elementos innecesarios. Es atractiva a la vista, de manera

que el usuario podra enfocar su atencion en la informacion turistica que se ofrece.

Esta pégina ofrece informacion completa relacionada con la institucion y actividad, el contenido
incluido comprende: Informacion institucional (misién, vision, objetivos, historia, etc.), gestion
turistica, servicios, documentos e informacion estadistica, informacion publica, noticias, entre

otros.

Figura 5
Pagina web —INGUAT-

Necesitas

Pasea por Guatemala

Somos INGUAT
Instituto Guatemalteco de Turismo

Fuente: Instituto Guatemalteco de Turismo - INGUAT — https://inguat.gob.gt/index.php (2021).

Redes sociales

El Instituto Guatemalteco de Turismo -INGUAT- utiliza las siguientes redes sociales: Facebook,
Instagram, Twitter, YouTube, en las cuales se publica constantemente informacion que esta
orientada a fortalecer la identidad visual de la marca, el contenido publicado tiene relacién en
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materia de turismo, pero principalmente se enfoca a informacion institucional. Estas redes tienen

un promedio de 75, 600 seguidores.

Tablal
Redes institucionales - INGUAT -

Facebook Instagram Twitter

B = inguatoficial ® tawrpen O - R L’“\n}'k 5
&5 NECESITAS A . N — '#E"E‘2°21@ &L
= s INCXT\‘ 1413 publicaciones 383k seguidores 480 seguidos I — e !
> HGUATERAPIA INGUAT ? : it e Bi:tséeng:‘.lﬁdado %ﬁ:ﬁt
Conoc as turisticas, a traw je Paseo Guatemala INCIJA,Tx“‘ - X

M;:T’: INGUAT © — : % E Instituto Guatemalteco de Turismo -INGUAT-
m == . Avances V. Bandera 20, Tour Virtual Déa de las A (MK‘Y’( :LT‘U"? “L}l‘u‘vu‘v.r‘n“"Ln ‘Hd\Lu‘md e
166.551 Likes 38.3k seguidores 20,8 mil Seguidores

Fuente: Redes sociales Instituto Guatemalteco de Turismo —INGUAT-, abril 2021. Elaboracion Propia, abril 2021.

Ademas, para promover el turismo a nivel nacional cuenta con las fan page de Paseo Guatemala,
que es el sitio oficial para la promocién de marca pais. Dirigido especialmente como centro de
informacion turistica de Guatemala. Por otra parte, para impulsar el turismo a nivel internacional
cuenta con las fanpage de Visit Guatemala, en version inglés para turistas extranjeros. Ambas
cuentan con un gran alcance, con un promedio de mas de 130,500 seguidores en las tres redes
sociales (Facebook, Instagram, Twitter) que cumplen la funcion de divulgar los diferentes sitios y

atractivos turisticos que posee el pais.

Promocion nacional e internacional

La Ley Organica del INGUAT, Decreto 1701 del Congreso de la Republica, le asigna a la
institucion como funcidn esencial el desarrollo de campafias de promocidn turistica para posicionar
los diferentes destinos, segmentos y productos turisticos del pais. Para el efecto, se realizan

diferentes campanas durante el afio entre ellas:

e Campafias permanentes de promocién para cada departamento,

e Campanias estacionales: Semana Santa, vacaciones de medio y fin de afio,
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e Apoyo con visa para facilitar el pago de servicios y productos, etc.

Ademaés, se efectlan campafias de promocion especificas que varian de acuerdo a los
acontecimientos que se presentan en el afio, como ejemplo debido a la pandemia de la COVID-19,
se lanzaron diferentes campafias de sensibilizacion cuyo mensaje fue resaltar la importancia del
turismo para el desarrollo econémico del pais., tomando en cuenta los protocolos de prevencion.
Entre ellas: “El Turismo es Desarrollo” para el 2020 y #Guaterapia en 2021, campafias que
promueven el turismo interno responsable. De igual manera, campaias alusivas a las diferentes
actividades de celebracidn por el Bicentenario de Independencia de Guatemala, Codigos QR, sello

“Safe Travels”, entre otros.

- Relaciones publicas

En tiempos previos a la pandemia COVID-19, el -INGUAT- desarrollaba en promedio cuatro
convocatorias al mes, en las que se informaba a los diferentes medios acerca de las actividades para
la promocidn e impulso turistico del pais. Ademas, se efectuaban giras de prensa con el fin de
promocionar la actividad turistica por medio de reportajes y a la vez establecer alianzas entre la

institucion y medios de comunicacion.

El -INGUAT- al final de cada afio realiza la Memoria de Labores, que incluye un compendio del
trabajo realizado durante el afio. Este informe es presentado a las autoridades de Gobierno y esta a
disposicion del publico para su consulta tanto en la biblioteca como en la pagina web de la

institucion.
- Comunicacion Interna
Para analizar los tipos de comunicacion interna mas aplicados en la institucion, se disefiaron y

utilizaron guias de observacion, las cuales permitieron registrar de manera ordenada en una tabla

la informacion. Las cuales se encuentran en el apartado de anexos para su consulta y verificacion.
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Una de las mas utilizadas en el Instituto Guatemalteco de Turismo —INGUAT- es la comunicacion

ascendente. Este tipo de comunicacion proviene de los miembros de la organizacion a la direccion.
Usualmente se establece comunicacion con los superiores para hacerle llegar: sugerencias,

informacidn, aporte de ideas, peticiones, necesidades y quejas.

La comunicacion descendente, esta directamente ligada con las funciones administrativas de
direccién y control al resto de los miembros, se refiere generalmente a 6rdenes, instrucciones,
avisos, politicas, normas de informacién y sugerencias. Este tipo de comunicacion también es

utilizado en la institucion para mantener la comunicacion con el personal.

En general en el -INGUAT- se observa una adecuada comunicacion interna y un clima laboral
estable, aunque existen algunos aspectos que se pueden mejorar como, por ejemplo: en algunos
casos no se le da seguimiento a lo que comunican los trabajadores, la informacion es confusa o se

encuentra incompleta.

Herramientas de comunicacion interna

Existen diferentes tipos de herramientas a utilizar en la comunicacion interna, cada una depende
de la capacidad de quien las utiliza para transmitir informacién. Estas presentan ventajas y

desventajas, todo depende de los resultados que se esperan obtener, al momento de aplicarlas.

Para conocer las herramientas utilizadas del -INGUAT- se elaboro una guia adjunta en los anexos.
La institucién utiliza varias herramientas de comunicacion interna, entre ellas se pueden
mencionar: Papeleria institucional, reuniones, circulares, carpetas, informes, tarjetas de
presentacion, carteleras, carnet del trabajador, boletines electrénicos, videoconferencias, mailing,
redes sociales y canales méas informales como WhatsApp, el uso de todas las herramientas

mencionadas garantizan y promueven la participacion de los trabajadores.
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1.16.2. Documentacion

A continuacién, se enuncian los documentos, revistas y otros materiales que se utilizaron para la

elaboracion del Diagnostico Comunicacional del Instituto Guatemalteco de Turismo -INGUAT-.

Documentos institucionales: Estos fueron consultados para obtener la informacion de carécter
general relacionada con la organizacion, entre ellos estan: Ley Organica del INGUAT, Decreto
1701 del Congreso de la Republica, Guia de Induccion Instituto Guatemalteco de Turismo -

INGUAT-, Reglamento de Relaciones Laborales, Manual de Protocolo de Actuacion de Servicio

al Cliente Interno y Externo (PES), pagina web https://inguat.gob.gt/index.php .

Por otro lado, se revisaron algunos informes de Licenciatura y Posgrado de la Escuela de Ciencias
de la Comunicacion, en los cuales presentan diagndsticos que han sido efectuados en la institucion,

los que fueron Utiles para complementar el conocimiento de la misma.

- “Estrategias de comunicacion para el fortalecimiento de la comunicacidon interna de la
Unidad de Comunicacion Social del Instituto Guatemalteco de Turismo -INGUAT- “
presentado por Blanca Elizabeth Del Cid Istupe, 2015. La cual indica: “El fortalecimiento
de la comunicacidn interna, permitira que se mejore el desempefio de los colaboradores, lo

cual incidira positivamente en el alcance de los objetivos institucionales”

- “Estrategias de comunicacion organizacional interna para el Instituto Guatemalteco de
Turismo INGUAT” elaborado por Analy Polanco Figueroa, 2015.

- “Diagnéstico y estrategia de comunicacion organizacional interna y externa Instituto
Guatemalteco de Turismo -INGUAT-" realizada por Analy Polanco Figueroa, 2017, Tesis
de Maestria en Comunicacion Organizacional. “Las estrategias de comunicacion planteadas
seran de gran apoyo a la problematica de comunicacion organizacional, que el Instituto

Guatemalteco de Turismo— INGUAT- atraviesa (...)”.
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Ademaés, es importante mencionar que se revisaron textos, informes y otros documentos que

permitieron fundamentar tedricamente la investigacion y la comprension del contexto social, de
igual manera se analizaron las diferentes herramientas y/o técnicas a utilizar, determinando las mas
adecuadas para la elaboracion del diagndstico del Instituto Guatemalteco de Turismo -INGUAT-.
Finalmente se tuvo la oportunidad de participar en talleres de induccion organizados por la Escuela
de Ciencias de la Comunicacion y la institucién, en los que se recibieron charlas, conferencias y

material de apoyo que fueron de beneficio para la obtencion de informacion.

1.16.3. Entrevistas de profundidad

En la entrevista de profundidad se establece la interaccion entre entrevistador y entrevistado, donde
el entrevistador realiza una serie de preguntas a la persona entrevistada con el fin de obtener
informacion requerida en forma completa y objetiva sobre aspectos especificos, en torno a un tema

planteado con anterioridad. (Ibertic, 2013)

Con el proposito de obtener informacion que aporte al conocimiento y analisis del diagnéstico
comunicacional del Instituto Guatemalteco de Turismo -INGUAT-, se aplicd la entrevista de
profundidad a los siguientes profesionales: M.A. Blanca Del Cid Istupe, coordinadora de la Unidad
de Comunicacién Social, Licenciado, Adrian Ramos, encargado de audiovisuales y Licenciada,

Marian Cortinas, encargada de Mercadeo Virtual.

La entrevista se dividio en dos partes:
1. Conocimientos generales de la Unidad.
2. Relacion de la Unidad con las Direcciones, Departamentos, Secciones y Unidades que
conforman el INGUAT.

Los aspectos que se abordaron en las entrevistas fueron: Funciones de la Unidad de Comunicacién
Social, existencia de Politicas, Manuales y otros, congruencia entre procedimientos y funciones
establecidas, recurso humano asignado, induccién al personal de reciente ingreso, procedimientos

de comunicacion interna, canales de comunicacién utilizados, plan de comunicacion especifico,
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coordinacion con otras areas, requerimientos a la unidad, criterios para aprobacion de informacion

externa, conocimiento del plan de comunicacion institucional, responsabilidad para elaboracion del

plan de comunicacion interna del Instituto Guatemalteco de Turismo.

A continuacion, se comparten los resultados obtenidos:

Los entrevistados coincidieron en manifestar que es necesaria la creacion de un Departamento de
Comunicacion que sea el responsable de la creacion de planes, programas, estrategias de
comunicacion interna y externa. Esto debido a que, en la Unidad de Comunicacién Social, el

personal asignado es insuficiente para la demanda de requerimientos de toda la institucion.

“El INGUAT necesita generar contenido versatil para sus productos comunicacionales

lamentablemente, no se cuenta con personal y recursos necesarios”. (Marian Cortinas)

En relacién con los procedimientos para el cumplimiento de las funciones, indicaron que no existe
un manual oficial en el que se definan las funciones del personal de la unidad, que los procesos se
efectian de manera habitual, con el fin de cumplir con las asignaciones correspondientes a cada

uno. Exponen la necesidad de optimizar los métodos con el fin de mejorar la eficiencia.

“No todas las acciones de comunicacion salen de la Unidad (...) es necesario, optimizar procesos

y mas en una institucion como esta que se dedica a la promocion del pais.” (Blanca Del Cid Istupe)

Ademas, es importante mencionar que, en la Unidad de Comunicacion Social, cuentan con un plan
de comunicacion especifico, que es conocido y aplicado por el personal para tener lineamientos

béasicos para realizar sus actividades.

Actualmente debido a la pandemia COVID-19 y posibles rebrotes la institucion tiene un esquema
de trabajo hibrido, lo que significa trabajar unos dias en el domicilio (teletrabajo) y otros de manera
presencial, con el fin de evitar posibles contagios. Por tal motivo, las entrevistas y encuestas se

realizaron por medio de reuniones virtuales y cuestionarios en linea.
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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”.

El grupo que se tomo en cuenta para realizar el diagnostico de comunicacion de la Unidad asignada,
estuvo conformado por la totalidad de personas que la conforman, debido a que es un equipo de
trabajo reducido, que lo integran la coordinadora, asistente administrativa, encargado de
audiovisuales y equipo de cobertura. La participacion de dichas personas fue valiosa por la
disposicion que manifestaron al brindar la informacion que se le requirié a pesar de la carga de

trabajo que tienen asignada.

1.16.5. Encuestas

Luego de efectuar un proceso que comprendié: investigacion bibliogréafica, observacion
participante, entrevistas a profundidad con la Coordinadora de Unidad de Comunicacion Social del
Instituto Guatemalteco de Turismo -INGUAT vy al encargado de Audiovisuales, finalmente se

procedio a aplicar encuestas al personal asignado a la Unidad.

Es importante mencionar que la institucion esta conformada por mas de 300 trabajadores que
laboran en tres direcciones que constituyen el universo. Una de estas es la Direccion de Mercadeo
que esté integrada por aproximadamente 100 personas que representan la poblacion. Finalmente,
la muestra que se investigd corresponde al personal que labora en la Unidad de Comunicacion
Social, como prioridad y como complemento la Unidad de Disefio y Mercadeo Virtual y la Seccion

de Materiales y Textos, para hacer un total de diez personas.
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Figura 6
Seleccion de la muestra

Instituto UNIVERSO:
Guatemalteco de .Engllobe? lla totalidad de trabajadores de la
institucion.
Turismo -INGUAT-

Direccién de POBLACION:
| Conformada por el personal que labora en
Mercadeo la Direccién (Departamentos, Secciones y
Unidades)
MUESTRA:

Integrada por coordinadora de la unidad,
asistente administrativa, encargado de
audiovisuales y equipo de cobertura (tres
personas).

Unidad de
Comunicacion
Social

Fuente: Elaboracion Propia, septiembre 2021.

La técnica de encuesta es ampliamente utilizada como procedimiento de investigacion, ya que
permite obtener y elaborar datos de modo rapido y eficaz. (Casas, Repullo, & J., 2003). Esta técnica
fue de gran utilidad para recabar la informacidn que permitié analizar el uso y manejo de estrategias

utilizadas para la comunicacion interna en la Unidad de Comunicacion Social.

Se priorizé efectuar el diagndstico, en dicha unidad debido a que fue la asignada para la realizacion
del EPSL y la propuesta de trabajo que se presenta esta enfocada a ella. Ademas, porque tiene como
funcién principal coordinar las acciones que realiza el INGUAT, para divulgar los logros y
principales actividades turisticas realizadas en el pais y en el extranjero. Por otra parte, constituye
el contacto directo con los medios de comunicacion nacionales e internacionales y es la responsable

de consolidar la imagen institucional.
La encuesta a los trabajadores fue aplicada en forma virtual, debido a la pandemia que afecta al

pais y al mundo. Se efectuaron preguntas cerradas que estan relacionadas con la comunicacion

interna en la Unidad de Comunicacion Social. Los resultados obtenidos se exponen a continuacion:
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Respecto al conocimiento de las funciones que corresponden a la Unidad, el 60% (seis personas)

expresd que, si las conoce, mientras que el 40% (cuatro personas) respondieron que no las
identifica. Esta situacion se evidencia debido a que la mayoria del personal labora por contrato y
por lo tanto cambian en forma constante. En la Unidad no hay un manual de funciones que defina
las atribuciones que les corresponde, pero individualmente las conocen al momento de firmar el

contrato de trabajo.

Por otro lado, en cuanto a la definicidn de estrategias de comunicacién en la Unidad, los diez
trabajadores (100%) indicaron que hay estrategias especificas. Sin embargo, es importante
mencionar que la dindmica laboral ha cambiado como consecuencia de la pandemia del COVID
19.

En relacion con la planificacion, la mayoria (80%) ocho de los encuestados indicaron que esta se
realiza en forma mensual y semanal y el resto (20%) dos trabajadores que es anual. Esto se debe a
que, por ser una institucién estatal, la planificacion es realizada mediante el Plan Operativo Anual
(POA). Ademas, la totalidad (100%) expresé que se siente incluido en la planificaciéon de la
Unidad.

En cuanto a los canales de comunicacion interna el 100% (diez personas) refirieron que si son
efectivos. Los trabajadores en su mayoria son jovenes, por lo tanto, la forma de comunicacion es
virtual (mensajeria instantanea, reuniones virtuales, correo electrénico entre otros). Esta
comunicacion tiene ciertas debilidades pues facilmente se pierde la informacion o puede ser

informal.

De acuerdo con los datos obtenidos, se considera que uno de los problemas que se evidencian en
la Unidad de Comunicacion Social es en relacion con el proceso de induccion para el personal de
nuevo ingreso, por lo que las actividades se realizan por costumbre, habito, experiencia o intuicion

y al presentarse algin evento inusual improvisan, lo cual impacta en el manejo de informacion.
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1.17. Interpretacion de resultados

La encuesta utilizada para recabar la informacion con los miembros de la Unidad de Comunicacion
Social constdé de 15 preguntas cerradas, con el fin de obtener datos generales acerca de la
comunicacion interna en dicha Unidad, estas preguntas fueron resueltas en forma electrénica
debido a las restricciones impuestas por la pandemia. A continuacidn, se presentan los resultados

mas relevantes que sirvieron para la elaboracion del informe:

Figura7

1) Sexo de los trabajadores entrevistados

B 60%=6

W 40%=4

Hombres
40%

Mujeres
60%

Fuente: Elaboracion propia, abril de 2021.

Para realizar esta investigacion se solicitd informacion a trabajadores de las siguientes areas:
Unidad de Comunicacién Social, Unidad de Disefio y Mercadeo Virtual y la Seccién de Materiales

y Textos, que corresponde a diez personas, prevaleciendo las mujeres entre los entrevistados.
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Figura 8

2) ¢Con que documentos cuenta la Unidad de Comunicacién Social?

W 60%=6
Ninguno de los W 20%=2
anteriores W 20%= 2

20%

Manuales de Politicas de
procedimientos comunicacion
20% 60%

Fuente: Elaboracion propia, abril de 2021.

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 60% de los entrevistados expuso que hay politicas de
comunicacion y manual de procedimientos, mientras que el 40 % indic6 que ninguno. La
percepcion de los trabajadores es que la institucion posee documentos corporativos, pero no son
tangibles. De igual manera reconocen la importancia de contar con materiales que contengan de
manera precisa y detallada, las diferentes politicas, normas y procedimientos que se aplican en la

institucion.
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Figura 9

3) ¢Considera que un manual de procedimientos especifico para la Unidad,

le habria ayudado para ejecutar de mejor manera sus atribuciones?

B 60%=6

B 40%=4

Tal vez; 40%

Si; 60%

Fuente: Elaboracion propia, abril de 2021.

Los resultados reflejan que la mayoria de trabajadores (60%) indica que es indispensable disponer
de herramientas que contengan la descripcion de las actividades que deben realizarse, ademas,
facilitaria coordinar, transmitir de forma ordenada y sistematica, la informacién de la Unidad. Por
lo tanto, es necesario disefiar un manual de procedimientos para el desempefio de sus labores, pues

reconocen que esto permitiria la optimizacion de tiempo y recursos.
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Figura 10
4) ¢Alingresar en el INGUAT se le brind6 induccién y capacitacion para el

puesto de trabajo para el que se le contrat6?

W 100%=10

Fuente: Elaboracion propia, abril de 2021.

Respecto a la induccion recibida al iniciar su relacion laboral, el 100% de los empleados manifesto
que se les proporciond la informacion de caracter general relacionada con la institucion, por lo que
estan satisfechos, como parte de esta actividad recibieron la guia de induccion, conferencias,
presentacion con el personal y una visita guiada en las instalaciones. Sin embargo, respecto a la
Unidad no hay un documento que defina las funciones y procesos especificos de quienes la

integran.
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Figura 11
5) ¢Hay problemas de comunicacion en la Unidad de Comunicacion Social?

W 70%=7

Otros W 20%=2
10%

B 10%-=1

Falta de
informacion
20%

La informacion no
es clara
70%

Fuente: Elaboracion propia, abril de 2021.

De acuerdo a los resultados expuestos, la mayoria de los entrevistados (70%) expres6 que uno de
los problemas principales en la unidad, es que la informacion no es clara y en algunos casos es
incompleta o confusa, porque proviene de diferentes instancias, pues en cada area de la institucion
se establecen sus procedimientos.

Es importante destacar que nadie expuso problemas como falta de coordinacién, equipo
electronico, audiovisual, entre otros, ni malas relaciones laborales. Aunque si destacaron el

insuficiente personal para el cumplimiento de sus funciones.
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Figura 12

6) ¢Estan definidos los criterios para la elaboracion de material grafico/

audiovisual en la Unidad?

MW 60%=6
W 40%=4

Tal vez; 40%

No; 60%

Fuente: Elaboracion propia, abril de 2021.

Debido a que la Unidad de Comunicacion Social apoya a las direcciones, departamentos, secciones
y unidades del -INGUAT-, en materia de comunicacion, la demanda de atencidn es alta. Por lo que
la definicion de criterios para productos comunicacionales, no esta claramente establecida. Esto se
refleja en los resultados obtenidos, pues el 60% de los trabajadores expuso que no hay lineamientos
basicos, pues los criterios son variables, debido a que dependen del area que lo solicite, los recursos
y la naturaleza de la informacion que se demande.
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Las siglas FODA provienen del acronimo en inglés SWOT que significa: strenghts, weaknesses,

opportunities, threats; en espariol, se refieren a fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.

Esta herramienta consiste en realizar una evaluacién de los aspectos fuertes y débiles de una
empresa, organizacion o persona. Con el fin de obtener una perspectiva general de la situacion real
de una institucion determinada. Los resultados contribuiran en forma significativa a la toma de
decisiones, en el caso del EPS se utilizara para proponer estrategias comunicacionales que permitan

mejorar la eficiencia y eficacia de la organizacion asignada.

1.18.1. Componentes del analisis FODA

Es conveniente explicar el significado de cada elemento que conforma esta herramienta: Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas. De acuerdo a lo expuesto por Ramirez (2021) el enfoque
de las variables depende de los resultados que se esperan obtener, al momento de aplicar esta

herramienta las variables utilizadas pueden ser internas y/o externas.

(Ramirez Rojas, 2010) define:

A. Fortaleza: Es algo en lo que la organizacién es competente, se traduce en aquellos
‘ J elementos o factores que estando bajo su control, mantienen un alto nivel de
desempefio, generando ventajas o beneficios presentes y con claras posibilidades

3 S que son atractivas para el futuro.
B. Oportunidades: Son aquellas circunstancias que son potencialmente favorables para
la organizacion, pueden ser cambios o tendencias que pueden ser detectadas y
0/ utilizarse ventajosamente para alcanzar o superar los objetivos. Las oportunidades
se presentan en cualquier ambito, como el politico, econdmico, social, tecnoldgico,

\Q/? etc., dependiendo de la naturaleza de la organizacion, pero en general, se relacionan

principalmente con el mercado de una empresa.
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C. Debilidad: Significa una deficiencia o carencia, algo en lo que la organizacion tiene

bajos niveles y por tanto es vulnerable, denota una desventaja ante la competencia.
Constituye un obstaculo para la consecucion de los objetivos, aun cuando esta bajo

M=(0 el control de la organizacion.

D. Amenazas: Son factores que resultan en adversos, o que ponen en riesgo el alcance

de los objetivos establecidos, pueden ser cambios o tendencias que se presentan

4 repentinamente 0 de manera paulatina, las cuales crean una condicion de
incertidumbre e inestabilidad en donde la empresa tiene muy poca o nula influencia,

é[]& las amenazas también, pueden aparecer en cualquier sector.
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Figura 13
FODA -INGUAT-

N,

<> ©
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‘Personal especializado vy *Posicionamiento por
competitivo. segmentos, preferencias y
*Equipo multidisciplinario. perfiles de turistas.
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+«Creacion de contenidos para multimedia a los medios de
promocion y divulgacion de la comunicacion y  grupo

actividad turistica. objetivo a través de redes
+Capacitacion constante. sociales.

+Actualizacion constante.
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de COVID-19.
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de comunicacion institucional.
-Centralizacion de procesos
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personal. son temas que afectan al
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Fuente: Elaboracidn propia, investigacion de campo, abril de 2021.
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1.19. Problemas detectados

Para identificar los problemas existentes en la institucion se requirié de un proceso que implico la

revision de diferentes documentos, observacion, analisis del contexto, entrevistas a autoridades y

empleados, por lo que a continuacion se presenta una sintesis de dichos problemas:

Carencia de documentos, manuales operativos, gestion de crisis, que orienten la toma de
decisiones ante cualquier contingencia natural, sanitaria, politica, temas o tdpicos que

puedan afectar al sector turistico.

Los procesos utilizados para el manejo de informacion son diferentes en cada una de las
direcciones que conforman la institucion, lo que evidencia la falta de coordinacion para el

traslado de la informacién interna y externa.

Complejidad en la toma de decisiones, lo que causa confusion en la operativizacion de las
acciones por parte de los trabajadores, debido a que la Unidad de Comunicacién Social

apoya el trabajo informativo de toda la institucion.

Dificultades en la seleccion, circulacion, conservacion y agilizacion del contenido
informativo institucional, por la diversidad de medios digitales que actualmente se utilizan,
lo que genera barreras comunicacionales. Por ejemplo, saturacion de emails, uso incorrecto

de mensajeria instantanea, entre otros.
Escasas acciones para medir y monitorear las opiniones del personal, que en su mayoria es

temporal, por lo que los procesos se desarrollan de acuerdo con la experiencia, compromiso

o0 proactividad de las personas.
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1.20. Planteamiento del problema comunicacional

Al analizar la dinamica y procesos que se realizan en el Instituto Guatemalteco de Turismo -
INGUAT- es notable como la comunicacion juega un papel importante para el cumplimiento y
logro de sus objetivos. Por lo tanto, al no contar con una guia y herramientas clave para mejorar el
desempefio del equipo de trabajo de la Unidad de Comunicacion Social, puede limitarse su aporte
a la actividad interna y turistica del pais, en virtud de lo anteriormente expuesto la pregunta

generadora que se plantea en este diagnostico es:

¢Como influye la falta de lineamientos y herramientas en la comunicacion
interna de la Unidad de Comunicacion Social del Instituto Guatemalteco de
Turismo -INGUAT-?

El proceso de comunicacion interna no debe entenderse como un proceso unidireccional, al
conseguir la participacion de todos los miembros, permitira mejorar la eficiencia en dicha Unidad
y aprovechar al maximo los recursos con los que cuenta. Al optimizar los procesos de
comunicacion interna, esto se reflejara positivamente en la interaccién de la unidad y por ende en

la coordinacién con las diferentes instancias de la institucion.

1.21. Indicadores de éxito

La institucion cuenta con los elementos para la implementar la propuesta del proyecto de EPSL,
debido a que la Unidad asignada cuenta con personal capacitado, dispuesto a brindar informacion
y conocimientos. Ademas, el equipo de trabajo reconoce que al implementar herramientas de
comunicacion se mejorara el desempefio de sus labores, lo cual impactard positivamente en el

alcance de los objetivos institucionales.

Otro indicador de éxito puede ser la constante actualizacion de procedimientos, pues al revisar en

forma periddica los procesos, se podran obtener oportunidades de mejora, detectar
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inconformidades e implementar acciones preventivas, correctivas que permitan lograr el 6ptimo

desempefio de la Unidad.

La adecuada eleccion de herramientas de comunicacidn genera ventajas a la institucion o la Unidad
para la cual se implemente, pues responderan a las demandas, necesidades, tiempo y ante todo al
personal que tiene la responsabilidad de divulgar los logros y principales actividades turisticas

realizadas en el pais y en el extranjero.

1.22. Proyecto a desarrollar

Al haber concluido el diagnéstico comunicacional del Instituto Guatemalteco de Turismo
INGUAT, se considera que sera de gran utilidad un Plan Estratégico de Comunicacion Interna que

incluya:

Implementacion de Herramientas didacticas y procedimientos para fortalecer la

comunicacion interna en la Unidad de Comunicacion Social del -INGUAT-.

Actualmente, las organizaciones requieren el uso de herramientas que les permita desarrollar su
trabajo de manera efectiva, por lo que es importante contar con guias operativas para optimizar los
recursos al cumplir las asignaciones que corresponden a cada persona o actividad en la institucion.

Algunas de las ventajas del uso de herramientas para la comunicacion interna de la Unidad son:

Determinan las funciones y responsabilidades del personal.

- Propician el desarrollo de las actividades de manera eficiente y evita confusiones,
incertidumbre y duplicidad de funciones.

- Establecen controles administrativos y facilita la toma de decisiones.

- Promueven la constante actualizacion y por ende la mejora continua de las actividades.
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Capitulo 2

Plan de Comunicacion

2.1. Plan Estratégico de Comunicacion

El plan estratégico de comunicacion integral segun (BIC Galicia, 2009), es el documento que
establece la estrategia general a nivel de comunicacién, el mensaje y estilo a difundir con el

propdsito de lograr una politica de comunicacion en la institucion que sea coherente y eficaz.

Una de las ventajas al disponer de un plan estratégico, es que ayuda a organizar los procesos de
comunicacion y su manera de efectuarlos. Ademas de facilitar la orientacidn y evitar la dispersién
ala que puede llevar el trabajo dia a dia, promueve el seguimiento y la evaluacion de estos procesos,

lo que hace cuestionar continuamente y buscar mayor calidad.

Los autores antes mencionados y otros han tratado de abordar este término desde diferentes
perspectivas, pero la mayoria coinciden en que: El plan estratégico de comunicacion integral es un
documento que define los objetivos, estrategias, politicas, recursos y acciones de comunicacion a
desarrollar para el publico objetivo de la institucion o empresa. (Caixa, 2011)

La estructura de un plan estratégico de comunicacion debera responder a cada empresa, institucion
u organismo para el que se desarrolle. De acuerdo al Centro Europeo de Empresas e Innovacion de
Galicia (BIC Galicia) 2009, a continuacion, se presenta una estructura general que puede ser

aplicable a cualquier organizacion.

Estructura basica para la elaboracion de un Plan Estratégico de Comunicacion

a) Analisis de la situacidon/ Diagndstico: comprende el estudio de la informacion del entorno
externo e interno. Por lo tanto, debe hacerse especial énfasis en el analisis de los recursos

de comunicacion disponibles.
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b) Determinacion de los objetivos de comunicacion: Esta parte implica que debe existir

claridad en lo que se pretende obtener o alcanzar con las acciones de comunicacion que se
desean implementar.

c) Eleccidn de las estrategias: Es necesario precisarlas de una manera especifica, para poder
fortalecer cada una de las &reas de comunicacion que permitan el alcance de los objetivos
propuestos.

d) Definicion de los planes de accidn: En esta parte es importante concretar las actividades
que se efectuaran y los recursos a utilizar para desarrollar el plan. Una estrategia debe
traducirse en acciones concretas para ser efectiva.

e) Planificacion: Debe concretarse en un cronograma que establezca, el tiempo de cada una
de las acciones, los recursos a utilizar y el presupuesto que se destinara al implementar el
plan estratégico de comunicacion.

f) Control y seguimiento: Esto requiere precisar y determinar las estrategias y actividades que
se han efectuado, para conocer aciertos y errores, asi como las acciones que han contribuido
al logro de los objetivos. Al evaluar constantemente sera posible introducir cambios que

permitan mejorar dichas estrategias.

2.1.1. Descripcion tecnica del Plan Estratégico de Comunicacion

La pandemia del COVID-19 que afecta al mundo desde hace casi dos afios, evidencid la magnitud
de los problemas estructurales a los que se enfrenta el pais, es por ello que se considera que deben
implementarse acciones estratégicas urgentes para contrarrestar las amenazas, riesgos y

vulnerabilidades, en todos los sectores de Guatemala.

El turismo es una de las actividades econdmicas que ha resultado mas afectada debido a la
pandemia, la cual involucra a diversos actores de la cadena de valor turistico, entre ellos
emprendedores locales, desarrolladores e inversionistas del sector que comprenden hoteles,
restaurantes, tour operadores, guias turisticos entre otros, lo que ha provocado una crisis, debido a

las restricciones de movilizacion impuestas por las autoridades. Esto ha impactado severamente al
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turismo que se constituye en un factor clave para el crecimiento econémico, sociocultural y

ambiental de un pais.

Por lo tanto, contribuye al desarrollo de la industria local y por ende mejora la calidad de vida de
la poblacion; para promover el turismo es indispensable definir procesos comunicacionales
adecuados a las condiciones sanitarias que se viven actualmente y que permitan compartir
informacidn valiosa de los destinos turisticos del pais. El Instituto Guatemalteco de Turismo —
INGUAT-, como ente rector en la materia, debe desarrollar una adecuada estrategia de
comunicacion para cumplir con sus funciones y por lo tanto contribuir al fomento y desarrollo

sostenible de la industria turistica en estos dificiles momentos.

Aunque nadie estaba preparado para un evento de esta naturaleza, es necesario destacar que el
sector turismo debe afrontar varios desafios. En consecuencia, es importante implementar acciones
encaminadas a fortalecer la comunicacion en la institucion, las que deben involucrar a los

responsables y ser adaptadas a las condiciones actuales.

Por tal razon, se presenta el Plan Estratégico de Comunicacion Interna para la Unidad de
Comunicacion Social del Instituto Guatemalteco de Turismo -INGUAT-. Esta unidad es la
encargada de coordinar las acciones de las direcciones, departamentos, secciones y unidades, para
divulgar los logros y principales actividades turisticas realizadas en el pais y en el extranjero. Sirve
de contacto directo con los medios de comunicacion nacional e internacional y consolida la imagen
institucional. (Instituto Guatemalteco de Turismo -INGUAT-, 2015).

De acuerdo al diagndstico presentado, es notable como la comunicacion juega un papel importante
para el cumplimiento y logro de los objetivos institucionales. En la Unidad de Comunicacion
Social hay una gran demanda de servicios y el recurso humano es insuficiente para el cumplimiento
de sus funciones, por lo que es necesario fortalecer los procedimientos para el manejo de la
informacidn, y de esta manera ampliar su aporte a la actividad turistica del pais, lo que permitira

mejorar la eficiencia en dicha unidad y aprovechar al maximo los recursos con los que cuenta.
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Para el Plan Estratégico que se propone se tomaron en cuenta los aspectos filosoficos que

corresponden a la Mision y Vision del -INGUAT-, de manera que haya congruencia entre lo

planteado por la Institucion y la Unidad de Comunicacion Social.

2.2. Misién

Fortalecer los procesos de comunicacion interna en la Unidad de Comunicacion Social del Instituto
Guatemalteco de Turismo —INGUAT-.

2.3. Vision

Ser una herramienta clave para optimizar la comunicacion interna en la Unidad de Comunicacion
Social del -INGUAT-, de manera que se coordinen y desarrollen los procesos eficazmente, para

aportar un valor a la promocion turistica que impulsa la economia del pais.

2.4. Elementos comunicacionales

Para (O'Sullivan-Ryan, 1996) y (Abad Dominguez, 2006), cuando se habla de comunicacion se
refiere a un intercambio de ideas a través de procesos de informacion que realiza el hombre para
transformar su realidad y con ello generar nuevos conocimientos que le permiten evolucionar. Es
decir que contrasta la informacion de lo concreto, manual e intelectual, para aplicarlo a una préactica

social, utilizando para el efecto diferentes herramientas de comunicacion.

Los elementos comunicacionales se pueden utilizar para establecer vinculos, empleando
tecnologias de informacion e interaccién, como medio para desarrollar capacidades de dialogo, de
conexion, de discusion y debate, dirigida a aquellas personas, grupos objetivo u organizaciones que

se puedan interesar en los servicios, productos o informacion que se pretende divulgar.

(Galeano, 2012) cita el modelo de Shannon y Weaver que menciona los elementos basicos que

intervienen en un proceso de comunicacién que son los siguientes:
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« Emisor o fuente: se refiere a la persona que tiene la capacidad para iniciar la transmision de

un mensaje y lo divulga por medio de un canal a un receptor.

» Receptor: es quien recibe el mensaje.

« Cddigo: establece la forma en la que se comunica la informacion. La existencia del codigo
significa que la informacion debe ser descifrada o decodificada.

* Mensaje: describe el contenido que se emite.

« Canales: es el medio fisico a través del cual se transmite la informacion.

Para efectos de este plan, la comunicacion se vinculara con mayor énfasis a la actividad
institucional. Comunicar es una herramienta clave para construir la confianza de una institucion.
Los procesos comunicacionales son tomados como parte medular en organizaciones con los cuales
se garantiza una interaccion social con su grupo objetivo o simplemente con personas afines a sus

ideales y filosofias empresariales.

Las herramientas de comunicacion juegan un papel fundamental, que puede transformar por
completo la perspectiva de las organizaciones. Tal y como lo expresa (Sanchez, 2011) dependiendo
de la actividad econémica de la empresa o institucion y la etapa en la que se encuentre, la estrategia

a seguir en comunicacion tendra variaciones.

Comunicacion Interna

“La comunicacion interna es una de las principales actividades de la organizacion, pues mediante esos
procesos se coordinan las acciones fundamentales que le dan sentido a la organizacion, se ejecutan tareas, se
realizan cambios, se orientan las conductas interpersonales, y se construyen valores de la cultura

organizacional” (Trelles Rodriguez, 2001).

Este tipo de comunicacidn se centra en el capital humano y en los procesos comunicativos que se
Ilevan al interior de una organizacién, es por ello que se convierte en una herramienta estratégica

que ofrece grandes ventajas al favorecer la productividad, la competitividad y el éxito empresarial.
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Por otro lado, Vélez (2015) la define como “el conjunto de acciones que engloban todos los

procesos comunicativos que se establecen entre la empresa y sus empleados, y el resto del publico

interno de la institucion”.

Publico Interno

El factor humano es el principal activo de una organizacion, se convierte en una de las partes mas
importantes para una gestion eficaz, un entorno productivo armonioso y participativo. Puede
definirse como: “grupos de personas que se ven afectados por las operaciones de la empresa, que
son claves por su capacidad de influir sobre los resultados empresariales y constituyen un elemento

central en el entorno competitivo” (Rubalcaba, 2011).

Es por ello, que la comunicacion interna tiene una funcién relevante al momento de integrar a los
trabajadores como parte importante de la empresa, para contribuir en el fortalecimiento de los
valores, el buen clima y el trabajo en equipo. De este modo, se alcanzan los objetivos

organizacionales con el maximo de eficiencia y calidad.

Segun Trelles (2002) el publico interno se puede clasificar en:
e Directivos: se ubican en la parte superior de la organizacién y se caracterizan por su
responsabilidad en la toma de decisiones.
e Cuadros medios: generalmente este grupo de personas se encargan de dirigir los procesos
que llevaran a la practica las decisiones tomadas por el nivel mas alto de la organizacion.

e Base: constituido por la mayoria de trabajadores de la produccion o servicios.
Por lo tanto, es imprescindible definir adecuadamente el tipo de publico interno al cual se dirigira

cada una de las acciones de comunicacion interna, esto determinara el tipo de comunicacion,

medios y herramientas que se utilizaran para alcanzar los objetivos previstos.
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Tipos de Comunicacion Interna

Existen diferentes tipos de comunicacion interna, estos pueden ser descendente, ascendente,
horizontal o transversal. Su clasificacion responde a la direccion del mensaje, dependiendo de

quién inicia el mensaje y de quien lo recibe. Torres (2012) lo clasifica en:

» Descendentes: son los mensajes que surgen desde los directivos hasta los trabajadores.

» Ascendentes: aquellos que se manifiestan desde los empleados hasta los superiores.

» Horizontal: es el intercambio lateral de mensajes entre los miembros de la entidad que se
encuentran en el mismo nivel de autoridad en la organizacion.

» Transversal: se refiere al traslado de informacion a través de diferentes niveles de la
estructura organizativa, facilita la interaccion entre todos los miembros lo cual permite la

toma de decisiones, asi como la rapida deteccion y solucién de los problemas.

Herramientas de Comunicacion Interna

Existen diferentes tipos de herramientas a utilizar en la comunicacion interna, cada una obedece a
su capacidad para transmitir informacion. Estas presentan ventajas y desventajas, todo depende de

los resultados que se esperan obtener, al momento de aplicarlas.

- Herramientas de comunicacién interna clasicas

La comunicacion interna puede adoptar diferentes herramientas de acuerdo a la estrategia de
comunicacion que la empresa quiera aplicar. Como indica Fernandez Beltran (2007), el papel de
los medios y herramientas en el proceso comunicativo, en especial en el interior de la organizacion,

es de gran relevancia, y debe responder a una estrategia previa.

Entre ellas se pueden mencionar: reuniones, boletines, cartas de la direccion, manuales, carteleras,
buzén de sugerencias, incentivos laborales, capacitaciones, etc. Lo antes expuesto no es un listado
obligatorio, sin embargo, estos elementos deben tomarse en cuenta, aun cuando cada situacion

exigira diferentes enfoques y renovadas formas de acercamiento.
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- Nuevas herramientas de comunicacién interna

El desarrollo de la tecnologia ha impactado en la comunicacién interna de las instituciones,
haciéndola mas compleja y provocando la expansion de nuevas formas de comunicacion digital.

Por ende, modifican la relacion entre los miembros y la manera en las que se implementan.

Entre las nuevas herramientas de comunicacion se encuentran: Intranet (red social o comunidad
interna), videoconferencias, correo electrénico, blogs internos, chat y foros, aplicaciones de
mensajeria instantanea (WhatsApp, Telegram, Messenger, etc.), y otras que complementan la

accion de comunicacion interna como herramientas de gestion de proyectos.

Al incorporar estas nuevas herramientas en una institucion. Trani (2015) expone que genera una
serie de ventajas como: versatilidad, mayor interaccion entre los usuarios en cualquier momento y
lugar, mayor productividad al transmitir en tiempo real la informacion necesaria y actualizada,
mejora la organizacion al permitir el almacenamiento de la informacion y conversaciones entre los

usuarios, etc.

Por lo tanto, en toda organizacion es necesario seleccionar adecuadamente el pablico interno, tipos
y herramientas de comunicacién interna, lo que garantizara el impacto deseado en la coordinacion
y procesos de trabajo para el adecuado cumplimiento de las funciones de los empleados, y, por

ende, el alcance de los objetivos institucionales.

2.5. Alcances y limites de la estrategia

Alcances

» El plan estd dirigido especialmente a la Unidad de Comunicacion Social del Instituto
Guatemalteco de Turismo -INGUAT- para su desempefio actual en materia de

comunicacion y gestion de proyectos, aunque en la institucion existen varias dependencias.
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» El plan busca proponer herramientas que mejoren los procesos de comunicaciéon y que

aporten lineamientos para facilitar el desarrollo y sostenibilidad de proyectos en la Unidad

durante 2021, por lo tanto, beneficiara al personal que labora en la misma.

« La estrategia de comunicacion, contribuira al fortalecimiento de la comunicacion interna
en la Unidad de Comunicacion Social, con el fin de aprovechar y fortalecer los recursos

humanos y materiales con los que cuenta.

Limites

« Lademanda de trabajo interno y externo en relacion con el escaso personal con que cuenta

la Unidad, lo que limita de alguna manera la difusion de la imagen institucional.

+ La falta de actualizacion de los procesos de gestion de proyectos, por parte del equipo de
trabajo de la Unidad de Comunicacion Social, banco de datos incompletos y no

actualizados, de los proyectos realizados, limita la obtencion de mejor informacion.

« Las restricciones de movilizacion decretadas, dificultan las relaciones laborales y

personales para una eficiente comunicacion.

2.6. Metodologia para la aplicacion de la estrategia comunicacional

La metodologia para realizar la estrategia de comunicacion planteada comprendi¢ varias etapas las

que se explican a continuacion:

En la fase inicial se utilizo la técnica de recopilacion bibliogréafica que consistié en la revision de
diferentes textos, libros, informes, publicaciones, leyes y otros documentos que han sido
publicados, lo que permitio la recoleccion y analisis de datos, para conocer y comprender el

contexto institucional y fundamentar tedricamente el diagnostico.
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Como resultado se obtuvo un diagndstico de comunicacion, informacion que sirvié como base

fundamental para el anélisis situacional de la Unidad de Comunicacion Social, y asi establecer los
alcances y dificultades que se evidencian en el trabajo. El diagnostico plantea resultados que
Ilevaron a considerar datos cualitativos y cuantitativos que permitieron explicar el problema objeto
de estudio. Esto requirio una profundizacion en lo teorico, pero ademas demandd conocimientos

sobre como el personal de la Unidad percibe y experimenta los fenémenos que los rodean.

Una vez analizados los resultados se expusieron en un informe que explica de manera cualitativa
y cuantitativa los hallazgos identificados en relacion al diagndstico, para establecer las acciones,

objetivos, recursos e indicadores a tomar en cuenta en la estrategia de comunicacion.

De igual manera se realizd el disefio y planificacion de estrategias que conforman el Plan de
Comunicacion Interna para la Unidad de Comunicacion Social del Instituto Guatemalteco de
Turismo -INGUAT-. Para efectuar esta planificacion fue necesario llevar a cabo una revision

documental para fundamentar el plan y contrastarla con la realidad.

Presentacion de propuestas que contenia la elaboracion del Manual de Procedimientos e
implementacién de herramientas de gestion de proyectos, tanto a supervisor de Ejercicio
Profesional Supervisado -EPSL- como a jefa inmediata de la Unidad de Comunicacion Social, para
la validacion de estrategias a implementar, lo que permitié obtener sugerencias para incluirlas en
el plan estratégico. Ambas propuestas sufrieron modificaciones por diferentes razones

especialmente de tiempo.

En tal virtud, el Manual de Procedimientos se transformo en una opcion mas interactiva y didactica;
gue se constituyd en una serie de capsulas informativas, y la presentacion de diferentes
herramientas de gestion de proyectos, que seran de suma utilidad para el desarrollo de trabajo diario
del personal de la Unidad.
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Gestion para la obtencion de datos que reforzaron el conocimiento de los procesos aplicados en

la Unidad, con el fin de fortalecerlos e incorporar lo sugerido y concretar la informacion en un

documento y material interactivo que constituira el plan estratégico.

Al contar con el visto bueno del supervisor y jefa de la unidad se procedié a la exposicion de la
version inicial del Plan Estratégico de Comunicacion interna que comprende: una serie de capsulas
informativas y herramientas para gestion de proyectos, con el fin de fortalecer y aprovechar los
recursos, lo que permitié recibir observaciones y la aprobacién del mismo.

Finalmente se haré la entrega de productos finales a Direccion de Mercadeo y Unidad asignada

para implementarlos en la institucion.

2.6.1. Objetivos de la estrategia

Objetivo general

Fortalecer la comunicacion interna de la Unidad de Comunicacion Social del Instituto
Guatemalteco de Turismo -INGUAT-.

Objetivos especificos

e Promover el uso de recursos didacticos que faciliten el desempefio del equipo de trabajo de

la Unidad de Comunicacion Social.

e Optimizar los procesos de comunicacién aplicados en la Unidad de Comunicacion Social,
del Instituto Guatemalteco de Turismo, -INGUAT-.

e Plantear alternativas en el uso de herramientas de comunicacion interna para agilizar y

controlar eficazmente los procesos en la Unidad de Comunicacion Social.
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2.6.2. Acciones para conseguir los objetivos

En toda planificacion es necesario establecer con claridad que es lo que se espera alcanzar, para
lograr esto, los objetivos juegan un papel importante, asi mismo, estos requieren concretar las
actividades e identificar los recursos que se tienen a disposicion, para desarrollar lo establecido en
el plan disefiado.

Para conseguir los objetivos planteados en el Plan Estratégico de Comunicacion Interna para la
Unidad de Comunicacion Social del Instituto Guatemalteco de Turismo -INGUAT-, se proponen
las siguientes acciones:

Tabla 2
Acciones propuestas para conseguir los objetivos

Promover el uso de recursos didacticos que

faciliten el desempefio del equipo de trabajo de la Serie de cépsulas informativas
Unidad de Comunicacion Social.

Optimizar los procesos de comunicacion

aplicados en la Unidad de Comunicacion Social, Herramientas de gestion de
del Instituto Guatemalteco de Turismo, - proyectos
INGUAT-.

Plantear alternativas en el uso de herramientas de

comunicacion interna para agilizar y controlar Capacitacién de Herramienta de
eficazmente los procesos en la Unidad de gestion de proyectos

Comunicacion Social.
Fuente: elaboracidn propia, junio 2021.

2.6.3. Indicadores para medir su cumplimiento

La (Organizacién de las Naciones Unidas (ONU)., 1999) define los indicadores como:
“Herramientas para clarificar y definir, de forma mas precisa, objetivos e impactos (...) son medidas
verificables de cambio o resultado (...) disefiadas para contar con un estandar contra el cual evaluar,
estimar o demostrar el progreso (...) con respecto a metas establecidas, facilitan el reparto de insumos,

produciendo (...) productos y alcanzando objetivos”.
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Para cumplir con éxito los objetivos del Plan Estratégico de Comunicacion, es esencial que los

productos sean conocidos y aceptados por parte del personal de la Unidad, ademés es necesario el

uso de guias y herramientas que ayuden a esas personas en la consecucion de las metas fijadas.

La finalidad de los indicadores es determinante para el desarrollo del plan debido a que brinda la
posibilidad de medir y gestionar las acciones implementadas en la estrategia.

Con los indicadores se pretende generar un mecanismo que permita medir sistematicamente, los
resultados obtenidos y sean Utiles para establecer la comparaciéon entre lo planificado y lo
desarrollado, a fin de generar informacion que facilite la toma de decisiones en pro del

mejoramiento constante de la Unidad.
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Objetivo General

Fortalecer la
comunicacién interna
de la Unidad de
Comunicacion Social
del Instituto
Guatemalteco de
Turismo -INGUAT-.

Tabla 3

Indicadores Plan Estratégico de Comunicacion Interna -INGUAT-

Objetivos especificos

Promover el uso de
recursos didacticos que
faciliten el desempefio
del equipo de trabajo de
la Unidad de
Comunicacion Social.

Acciones

Serie de ocho Cépsulas
Informativas

Indicadores

Recursos didacticos
(Cépsulas
Informativas)

(-
Y
Comunicacion
Shediscdl. {ifirs.

Modos de verificacion

- Informe/
Investigacion
Documental.

- Guiones

- Videos

Optimizar los procesos
de comunicacion
aplicados en la Unidad
de Comunicacion
Social, del Instituto
Guatemalteco de
Turismo, -INGUAT-.

Seleccion
Herramientas de
gestion de proyectos

Tabla comparativa
Herramientas de
gestion de proyectos

- Investigacion

- Matriz

- Pruebas a
herramientas

Plantear alternativas en
el uso de herramientas
de comunicacion
interna para agilizar y
controlar eficazmente
los procesos en la
Unidad de
Comunicacién Social.

Fuente: elaboracion propia, septiembre 2021.

Capacitacion sobre
herramientas de
gestion de proyectos
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Para la seleccidn de herramientas de gestion de proyectos que se adapten a las necesidades de la

Unidad de Comunicacion Social, se disefiard una matriz que califique los siguientes indicadores:

e Utilidad, la herramienta posee una navegacion intuitiva, es fécil de aprender, existen
tutoriales y soporte técnico al usuario, por lo tanto, es accesible, de manera que todos
puedan contar con el conocimiento para su aplicacion.

e Funcionalidad, la herramienta se acopla a las necesidades y caracteristicas clave de gestion
de proyectos como administracién de tareas, herramientas de programacion, informes, uso
compartido de archivos, etc.

e Integracion, disponibilidad de sincronizar facilmente con otras herramientas.

e Relacion calidad-precio, la Unidad cuenta con recursos limitados y, por lo tanto, necesita

una opcion de bajo costo o preferentemente gratuita.

La matriz se aplicard en modo piloto a la jefa inmediata, de acuerdo a los resultados, se elegira la
herramienta que mas se adapte a los requerimientos de la Unidad, para luego capacitar a todos los
miembros y asi implementarla, definiendo tiempos de prueba para obtener oportunidades de
mejora, detectar inconformidades e implementar acciones preventivas, correctivas que permitan

lograr el 6ptimo desempefio de la Unidad.

2.6.4. Instrumentos

El disefio de los instrumentos y mecanismos de la comunicacién interna es fundamental, pues si no
se conocen con exactitud los medios, no se podra determinar cuales se ajustan mejor para la

consecucion de nuestros objetivos comunicativos.

Segun (Pifiuel Raigada, 1997), la planificacion de la comunicacion interna es un proceso en el que,
después de determinar los objetivos que se pretende alcanzar y de diferenciar los publicos a los que
se dirige cada accion comunicativa, se han de elegir los “instrumentos y soportes adecuados tanto

para su difusion, como para su guion de actuacion”.
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Las capsulas informativas se elaboraron con informacion proporcionada por quienes integran la
Unidad que son los responsables de ejecutar las funciones asignadas, lo que requirié la aplicacion

de matrices para integrar la informacion procesada.

Asimismo, es importante que las personas que estan directamente involucradas en la Unidad
conozcan a detalle el contenido de las cdpsulas informativas, con el objetivo de comprender de
manera general la accion de la Unidad y puedan consultar dichos recursos siempre que sea

necesario.

Por otra parte, para la seleccion de herramientas de gestion de proyectos fue necesario realizar
guias de observacion y matrices que permitieron recabar la informacién para conocer los procesos
tal y como operan en el momento y posteriormente proponer los ajustes que se consideren

convenientes.

De acuerdo con la metodologia seleccionada, se utiliz6 la observacién participante y estructurada,
que permitié obtener la informacion pertinente para la eleccion de la herramienta correcta y que

mas se adapte a las necesidades y requerimientos de la Unidad.

2.6.5. Actividades para la Operatividad de la Estrategia

Es importante definir todas las actividades que conllevaran los productos comunicacionales. Esto
con el fin de identificar que no todas tienen la misma importancia o urgencia. Ademas, se debe
corroborar si se cuenta con todos los recursos que se requieren para llevar a cabo la accién a fin de
alcanzar los objetivos planteados en el plan estratégico de comunicacion. A continuacion, se

proponen las siguientes actividades:
e Serie de cipsulas informativas

“Una cépsula informativa es un objeto digital que ofrece una informacion concisa y detallada

mediante la combinacion de imagen y sonido”. (Sanchez, y otros, 2017)
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La propuesta de cépsulas informativas forma parte del Plan Estratégico de Comunicacion Interna

para la Unidad de Comunicacion Social del Instituto Guatemalteco de Turismo -INGUAT-, debido
a que la mayoria del personal trabaja por contrato y, por lo tanto, al ingresar personal nuevo, el
material propuesto sera de gran apoyo para la coordinacion y ejecucion del trabajo que corresponde

a dicha unidad.

Dicha propuesta tiene como objetivo difundir contenidos tematicos cortos, que faciliten el proceso
de induccion a la Unidad, por ende, fortalecer la comunicacion interna y evitar la dispersion de

informacion que ocurre en la ejecucion de los procedimientos.

En las Cépsulas Informativas se trato de identificar las diferentes actividades que corresponden a
la Unidad, a fin de definir con claridad los cargos y las personas responsables de realizarlas de

acuerdo a los procedimientos establecidos.

Las referidas capsulas pueden utilizarse en forma de contenido o tutoriales con una finalidad
didactica, entre sus caracteristicas se puede mencionar que son interactivas, faciles de usar y
adaptables al ritmo de cada persona. La serie de ocho céapsulas informativas esta conformada de la
siguiente manera:

Figura 14
Contenido de Capsulas Informativas

Funciones de la Unidad Atribuciones del personal
de Comunicacién Social de la Unidad
[ ] L ]

ll .Q’
®

/ CAPSULAS

Fuente: elaboracidn propia, agosto 2021.
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El contenido de las cépsulas esta ordenado de lo general a lo particular, con una paleta de colores

que diferencia la tematica a desarrollar en cada una, las cuales se dividen de la siguiente manera:

1. Generalidades
- Conociendo la Unidad de Comunicacion Social.
- Funciones de la Unidad de Comunicacion Social.
2. Atribuciones del personal asignado a la Unidad de Comunicacion Social
- Atribuciones del coordinador/a.
- Atribuciones del asistente administrativo/a.
- Atribuciones del encargado/a de audiovisuales.
- Atribuciones del equipo de cobertura.
3. Procedimientos
- Procedimiento para solicitud de permisos por ausencias laborales.

- Procedimiento para tramite de viaticos.

Para lograr la efectividad de las capsulas informativas se proponen las siguientes actividades:

Tabla 4
Actividades Capsulas Informativas
Accion Descripcion
Anadlisis y disefio de serie capsulas informativas
1. Delimitar informacion/funciones/procedimientos
2. Recolectar informacion.
a) Investigacion Documental.
b) Observacion de Campo.
c) Entrevista Directa.
Analizar la informacion.
Estructurar y disefiar el documento y guion.
Revisar borrador.
Realizar correcciones.
Edicién video.
Aprobacion de jefa inmediata.
Presentar a directivos.
10. Socializar a la unidad.
Fuente: elaboracidn propia, junio 2021.

Capsulas Informativas

©CoOoNO O AW
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e Herramientas de Gestion de proyectos

Segun (Benvenuto Vera, 2006) Las Herramientas de Gestion de proyectos, brindan
beneficios como: automatizar y simplificar procesos que se realizan de forma manual, se crea una
base de datos centralizada en la cual se registran, procesan, monitorean y controlan todas las

funciones que se realizan en una dependencia con el fin de facilitar el proceso de control y auditoria.

Las herramientas de gestion de proyectos constituiran un gran aporte en la Unidad de
Comunicacion Social, pues proporcionaran elementos valiosos en el control y estructura del trabajo
de los integrantes de la Unidad, para que puedan organizar y aprovechar sus recursos

eficientemente.

De acuerdo al diagndstico de comunicacién, esta es una necesidad detectada que se requiere
fortalecer en la Unidad. Este tipo de herramientas ayuda a gestionar multiples proyectos, a la vez,

delegar tareas y colaborar entre equipos.

A continuacion, se proponen las actividades que contribuiran a la seleccion de herramientas de

gestion de proyectos:

Tabla 5
Actividades seleccion de herramientas de gestion de proyectos
Accion Descripcion
1. Definir requisitos imprescindibles para la Unidad.
Investigar diferentes opciones.
3. Verificar funcionalidad y adaptacién a requerimientos de
la Unidad (soporte técnico o la capacidad de mejora y
actualizacion del software y la empresa).
Corroborar versatilidad y simplicidad de uso (version
movil/escritorio).
Revisar confiabilidad de datos.
Reducir variables (Top 3).
Solicitar asesoria con departamento de Informatica.
Realizar pruebas a herramientas.
Calificar y comparar programas por medio de una matriz.
10 Aprobacidn de jefa inmediata.
Fuente: elaboracion propia, junio 2021

no

Seleccion herramientas
de gestion de proyectos
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e Capacitacion de Herramientas de gestion de proyectos

Reza (2002), expone:
Para las empresas es muy importante capacitar a su personal, ya que gracias a ello aumentan la eficiencia
y la productividad, tanto para la empresa como para sus trabajadores. En realidad, no existen desventajas
considerables al capacitar al personal, a pesar que los costos en algunas ocasiones son elevados no son
comparables con las ganancias que obtienen las empresas y los trabajadores, ya que les permite alcanzar

los estandares de calidad, en la produccion, seguridad y bienestar.

Para la Unidad de Comunicacién es importante que los miembros utilicen adecuadamente este tipo
de herramientas, lo que mejorara el desempefio de sus labores e impactara positivamente en el
alcance de los objetivos institucionales. Dichas herramientas deberdn poseer las siguientes
caracteristicas: navegacion intuitiva, interfaz sencilla, y buenos recursos de entrenamiento que las
hacen facil de utilizar. Se espera que el personal de la Unidad comprenda la utilidad de las

herramientas y no lo perciban como carga a su trabajo.

La aplicacion de las herramientas de gestion de proyectos requiere de una preparacion previa que
se lograra a través de las siguientes actividades:

Tabla 6
Actividades para realizar capacitacion sobre herramientas de gestion de proyectos

Accion Descripcion

1. Definir los objetivos pedagdgicos para la capacitacion
(cuales son los conocimientos, habilidades o actitudes que
los empleados deben adquirir para poder implementar la
herramienta en la Unidad).
Seleccionar tipo de capacitacion (modalidad presencial/
virtual).
Realizar materiales de comunicacion.
Preparacion de todos los aspectos logisticos.
Realizar demostracion de uso de la herramienta.
Enfatizar en los beneficios personales y profesionales.
Realizar ejercicios de prueba.

8. Obtener realimentacion.

Fuente: elaboracion propia, junio 2021.

Capacitacion sobre
herramientas de gestion
de proyectos
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2.7. Financiamiento

La implementacion del Plan Estratégico comunicacional se llevara a cabo con el recurso humano
y técnico propios de la Unidad de Comunicacion Social del Instituto Guatemalteco de Turismo -
INGUAT-, para el efecto se utilizardn equipos asignados a dicha unidad, como computadoras,

impresoras, moviles, programas, entre otros.

En consecuencia, no significara costos para su ejecucion, por lo que no es necesario el

financiamiento o recursos econémicos para el desarrollo del proyecto.

2.8. Presupuesto

De acuerdo a lo indicado anteriormente, se realiz6 una cotizacion de los costos que se requeririan
para la elaboracion de los productos comunicacionales que seran implementados, que se resumen
en la siguiente tabla:

Tabla7
Costo de servicios profesionales para la implementacion del Plan Estratégico de
Comunicacion Interna para la Unidad de Comunicacion Social del -INGUAT-

No. Rubro Costo
1 Cépsulas Informativas
» Serie de ocho cépsulas Q.12,000.00
« Elaboracién, disefio y edicion
2 Asesoria sobre uso de herramientas de gestion de
proyectos
« Andlisis y propuesta que se adapte a las Q. 7,000.00
necesidades de la Unidad por mes

« Coordinacién y gestién para implementar esta
herramienta
3 Capacitacion sobre herramientas de gestion de Q. 3,500.00
proyectos
TOTAL Q.29,500.00

Fuente: elaboracion propia, agosto 2021.

De acuerdo a las referencias anteriores, el costo total de este proyecto seria aproximadamente
(Q.29,500.00). Sin embargo, este sera el aporte del Ejercicio Profesional Supervisado-EPSL- que
se esta efectuando actualmente, como parte del acuerdo que se ha establecido entre la Escuela de
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Ciencias de la Comunicacion (ECC) de la Universidad de San Carlos de Guatemala y la Unidad de

Comunicacion Social del Instituto Guatemalteco de Turismo —INGUAT-.

2.9. Beneficiarios

- Directos: Equipo de trabajo de la Unidad de Comunicacion Social que esta integrado por
seis personas, las cuales ocupan los siguientes cargos: coordinadora de la unidad, asistente
administrativa, encargado de audiovisuales y equipo de cobertura.

Dicha Unidad forma parte de la Direccion de Mercadeo y se vincula directamente con las
actividades de la Direccion para divulgar los logros y principales actividades turisticas

dentro y fuera del pais.

- Indirectos: Direcciones, departamentos, secciones y unidades que conforman el Instituto

Guatemalteco de Turismo -INGUAT- y publico de interés.

2.10. Recursos humanos

Para efectuar esta planificacién se contara con el apoyo del personal de la Unidad de Comunicacion
Social del Instituto Guatemalteco de Turismo —INGUAT-, que facilitara la informacion para

realizar el trabajo de campo.
A continuacion, se presenta una tabla en la que se incluye a las personas que estaran involucradas

directamente en la aplicacion del Plan Estratégico, con una breve descripcion del puesto, el

proposito del mismo y las acciones del plan.
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Tabla 8
Recursos Humanos Unidad de Comunicaciéon Social -INGUAT-

Coordinadora de la unidad

Organizar todas las actividades de la Unidad de Comunicacion Social.

Encargada de coordinar y divulgar los logros y principales actividades turisticas realizadas en el pais y en el extranjero.
Responsable de validar y respaldar las propuestas presentadas en el Plan Estratégico de Comunicacion Interna para la Unidad de
Comunicacion Social del -INGUAT-.

Definir observaciones finales y aprobar los productos comunicacionales e implementarlos en la Unidad.

Asistente administrativa

Encargada de la gestién y tramites administrativos de la Unidad.

Responder a requerimientos especificos de informacion solicitados por la institucion, medios y periodistas.

Apoyar en la incorporacion a las observaciones realizadas a productos comunicacionales.

Participar en la aplicacion de las pruebas de las herramientas de gestion de proyectos.

Encargado de audiovisuales

Trabajar en conjunto con el &rea de produccion, entrevistas y contenido para alimentar el canal digital y compartir a los medios
de comunicacidn los resultados de la labor que se realiza en la institucion.

Aportar elementos que permitan enriquecer la propuesta del Plan Estratégico de Comunicacion interna de la Unidad.
Participar en la aplicacion de las pruebas de las herramientas de gestion de proyectos.

Equipo de cobertura

Produccion de material audiovisual que sea requerido por la institucion.

Cobertura de giras, participacion de directivos en eventos, elaboracién de material para campafas y redes sociales, etc.
Aportar elementos que permitan enriquecer la propuesta del Plan Estratégico de Comunicacién interna de la Unidad.
Participar en la aplicacion de las pruebas de las herramientas de gestién de proyectos.

Estudiante -EPSL-

Brindar asesoria a la Unidad de Comunicacion Social para fortalecer los procesos de comunicacion interna.

Desarrollar el diagnostico que identifique los problemas de comunicacion interna para aportar posibles soluciones a las
necesidades de la Unidad de Comunicacion Social.

Elaboracion del Plan Estratégico de Comunicacion Internay ejecucién del mismo; con el fin de fortalecer la comunicacion, evitar
la dispersion de informacion y utilizar los recursos de manera eficiente.

Fuente: elaboracion propia, junio 2021.
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2.11. Area geogréfica de accion

La Planificacion Estratégica se llevara a cabo en la sede del Instituto Guatemalteco de Turismo —

INGUAT- ubicado en la 7ma. Avenida 1 - 17 Zona 4, Centro Civico. Ciudad de Guatemala.

Para efectos del Plan, se destaca la informacion correspondiente a la Unidad de Comunicacion
Social, debido a que dicha unidad fue asignada para la realizacién del EPSL y la propuesta de
trabajo que se presentard sera enfocada a ella. Actualmente la conforman seis personas:
coordinadora de la unidad, asistente administrativa, encargado de audiovisuales y equipo de
cobertura (tres personas), nombrados por contrato y que son los encargados de generar material

audiovisual.
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2.12. Cuadro comparativo de la estrategia

Tabla 9

Cuadro comparativo de estrategias de comunicacion para la Unidad de Comunicacion

Actividad o

producto
comunicacional

Capsulas
Informativas

Seleccion
Herramientas
de gestion de

proyectos

Capacitacion
sobre
herramientas
de gestion de
proyectos

Objetivos
especificos

Promover el
uso de
recursos
didacticos que
faciliten el
desempefio
del equipo de
trabajo de la
Unidad de
Comunicacion
Social.
Optimizar los
procesos de
comunicacion
aplicados en la
Unidad de
Comunicacion
Social, del
Instituto
Guatemalteco
de Turismo, -
INGUAT-.
Plantear
alternativas en
el uso de
herramientas
de
comunicacion
interna  para
agilizar y
controlar
eficazmente
los procesos
en la Unidad
de
Comunicacion
Social.

Social -INGUAT-

Costo
aproximado

Q. 12,000.00

Q. 7,000.00
por mes

Q. 3,500.00

Fuente: elaboracion propia, junio 2021.

Recurso
Humano

Coordinadora de
la unidad.

Asesor de la
Estrategia
Comunicacional.

Estudiante de
EPSL.

Coordinadora de
la unidad.

Asesor de la
Estrategia
Comunicacional.

Estudiante de
EPSL.

Coordinadora de
la unidad.

Asesor de la
Estrategia
Comunicacional.

Estudiante de
EPSL.

70

Area
geografica
de

Impacto

INGUAT
7ma. Ave.
1-17 Z. 4,
Centro
Civico.
Ciudad de
Guatemala.

INGUAT
7ma. Ave.
1-17 Z. 4,
Centro
Civico.
Ciudad de
Guatemala.

INGUAT
7ma. Ave.
1-17 Z. 4,
Centro
Civico.
Ciudad de
Guatemala.

Beneficiarios

Unidad de
Comunicacion
Social

Unidad de
Comunicacion
Social

Unidad de
Comunicacion
Social

Fecha de
ejecucion

Agosto
2021

Agosto
2021

Septiembre
2021



2.13. Cronograma del plan de comunicacion

Cépsulas Informativas

- Delimitar procedimientos.

- Recolectar Informacion.

- Analizar la Informacion.

- Estructurar y Disefiar documento.
- Revisar Borrador.

- Realizar correcciones.

- Edicién de videos

- Aprobacién jefa inmediata.

- Socializar unidad.

Seleccion herramientas de gestion de

proyectos

- Definir requisitos imprescindibles para

la Unidad.
- Investigar diferentes opciones.

- Corroborar versatilidad, funcionalidad,

métodos de pago, etc.
- Reducir variables (Top 3)

- Solicitar asesoria con departamento de

Informaética.
- Realizar pruebas a herramientas.

- Calificar y comparar programas por

medio de una matriz.
- Aprobacidn de jefa inmediata.

Capacitacion sobre herramientas de

gestion de proyectos

- Definir los objetivos pedagdgicos para la

capacitacion.
- Seleccionar tipo de capacitacion
(modalidad presencial/ virtual).

- Realizar materiales de comunicacion.
- Preparacion de aspectos logisticos.
- Realizar demostracion y ejercicios de

prueba.
Fuente: elaboracion propia, junio 2021.

Semanas
1/2]/3/4/5|1/2/3/4]5
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Capitulo 3
Ejecucion de la Estrategia

3. Informe de la ejecucion

En este informe se presentan los materiales propuestos para la ejecucion de la estrategia de
comunicacion interna en la Unidad de Comunicacion Social del Instituto Guatemalteco de Turismo
-INGUAT-, cabe resaltar que las acciones formuladas surgieron como respuesta a algunas

necesidades que se detectaron en la Unidad a partir de la pandemia COVID-19.

Desde marzo de 2020, el sector turismo se ha visto afectado como resultado de las restricciones
impuestas por el COVID-19. Esto ha impactado fuertemente a la economia, el empleo y
particularmente a muchas comunidades locales. Segin el informe de la Asociacion de
Investigacion y Estudios Sociales (ASIES), el impacto de la pandemia de COVID-19 causo el

cierre total o parcial del 82% de las empresas turisticas del pais.

Las medidas impuestas por las autoridades para combatir el virus, han modificado el estilo de vida
que anteriormente llevaba la poblacion. Esto implica que tanto las personas como organismos o
instituciones, han debido sustituir las rutinas arraigadas que eran casi imposibles de transformar.
Por lo tanto, estos cambios han generado desafios para el presupuesto y comunicacion en

instituciones como el —-INGUAT-.

El Instituto Guatemalteco de Turismo al ser una entidad estatal descentralizada, cuenta con
patrimonios y fondos propios cuyos ingresos provienen de determinadas fuentes; impuestos
recabados por hospedaje, impuesto de salida del pais tanto por via aérea como maritima y
arrendamientos. Al paralizarse la actividad turistica como medio de contencion para la pandemia

esto afectd directamente a la institucion y su presupuesto.
En consecuencia, se considerd oportuno proponer estrategias de comunicacion interna para la

Unidad, a fin de establecer los procedimientos internos para mejorar su efectividad al contar con

un presupuesto limitado y asi poder cumplir con las funciones asignadas, debido a que la mayoria
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del personal trabaja por contrato y, por lo tanto, al ingresar personal nuevo, el material propuesto

sera de gran apoyo para la coordinacion y ejecucion del trabajo que corresponde a la unidad.

3.1. Ejecucion 1: capsulas informativas para la Unidad de Comunicacion Social

del -INGUAT-
Tabla 10
Serie de Cépsulas Informativas para la Unidad de comunicacion Social -INGUAT-

Obijetivo de la Promover el uso de recursos didacticos que faciliten el desempefio del

actividad equipo de trabajo de la Unidad de Comunicacion Social.
Medio L -
utilizado Audiovisual/Digital
Area Miembros de la Unidad de Comunicacion Social
geografica de (Instituto Guatemalteco de Turismo —INGUAT- 7ma. Avenida 1 - 17
impacto Zona 4, Centro Civico. Ciudad de Guatemala).
Presupuesto
en esta accion Descripcion V_almj Cantidad Valor total
unitario
Disefio y elaboracion de Q. 800.00 8 Q.6,400.00

serie de capsulas

informativas

Paquete de animacion/ Q.800.00 8 Q. 6,400.00
Edicion de video

*Locucion de texto - Q. 4,000.00
TOTAL Q. 16,800.00

Comprobacion
del material

Ver Anexos
Enlace En proceso de aprobacion
https://bit.ly/3nQNMfV

Fuente: elaboracion propia, junio 2021.
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3.2. Ejecucidn 2: propuesta de herramientas de gestion de proyectos para la
Unidad de Comunicacion Social del -INGUAT-

Objetivo de
la actividad
Medio
utilizado
Area
geograéfica de
impacto
Presupuesto

en esta accion

Comprobacién
del material

Fuente: elaboracidn propia, junio 2021.

Tabla 11

Propuesta de herramientas de gestion de proyectos para la
Unidad de Comunicacion Social del -INGUAT-

Optimizar los procesos de comunicacién aplicados en la Unidad de
Comunicacién Social, del Instituto Guatemalteco de Turismo, -INGUAT.

Digital

Miembros de la Unidad de Comunicacion Social
(Instituto Guatemalteco de Turismo —INGUAT- 7ma. Avenida 1 - 17 Zona 4,

Centro Civico. Ciudad de Guatemala).

Servicio de asesoria
Q. 7,000.00 por mes

Integracion
Gestion de
recursos
Finanzasy
presupuestos
del proyecto
Costos
Aplicacion
para movil
Plataformas

Ventajas
principales

Desventajas
principales

@

MS
Project
v

v

Integracion
con otros
productos
de
Microsoft-
Interfaz de
usuario
antigua.

o®e

2

Jira
v

Caracteristicas
e interfaz para
equipos de
software.

No adecuado
para equipos
que no sean de
software.
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Asana

Puede

utilizarse en
multiples
proyectos.

Problemas

de

uso

eliminacion

facil
tareas-

de

Bitrix 24
v

X

Caracteristicas
Unicas como
chat de equipo

integrado.
No cuenta con
gestion de
recursos y
financiacion de
proyectos.

O,

Easy Project
v
v

Herramientas
profesionales de

gestion de
proyectos en un
solo lugar.

Implementacion
inicial compleja.
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3.3. Ejecucion 3: capacitacion sobre uso de herramientas de gestion de
proyectos para la Unidad de Comunicacion Social del -INGUAT-

Tabla 12
Capacitacion sobre uso de herramientas de gestion de proyectos para la

Unidad de Comunicacion Social del -INGUAT-

Plantear alternativas en el uso de herramientas de comunicacién interna

Objetivo de la - . .
) para agilizar y controlar eficazmente los procesos en la Unidad de

aeiieEe Comunicacion Social.
Medio
. Audiovisual/Digital
utilizado g
Area Miembros de la Unidad de Comunicacion Social
geografica de (Instituto Guatemalteco de Turismo —INGUAT- 7ma. Avenida 1 - 17
impacto Zona 4, Centro Civico. Ciudad de Guatemala).

Presupuesto Capacitacion y seguimiento del uso de herramientas
en esta accion Q. 3,500.00

Comprobacién
del material y HERRAMIENTAS

?asy Praject

Enlace En proceso de aprobacion

Fuente: elaboracion propia, junio 2021.
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3.4. Actividades y calendarizacion
No. Actividad MESES
Meses Enero Febrero ‘ Marzo
Semanas

1 Reunién informativa EPS
2 Semana prodédeutica
Videoconferencia Arbol de problemas y FODA

3 -Licda. Krista Ramirez-

4 Videoconferencia Métodos de investigacion
-Dr. Julio Ochoa-

5 Videoconferencia Diagnostico y fases EPS

-Licda. Evelyn Herndndez-

Videoconferencia Comunicacion organizacional
6 _Licda. Brenda Chacén-
Videoconferencia Normas APA y estilo
-Lic Silvia Pérez Telén-

Videoconferencia Medidas preventivas en salud,
8 seguridad ocupacional y COVID-19
-Lic Victor Figueroa-

9 Reunion informativa EPS

Videoconferencia Herramientas digitales

5 -Lic. Mynor Martinez-

Elaboracion y entrega de informes de la Fase

1 propedéutica, mas investigacion de campo inicial.

' 12 Reunién Grupo 6
13 Reunion informativa EPS

14 Entrega de cartas para las instituciones o empresas

Fuente: elaboracion propia, junio 2021.
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No.

Actividad

Meses

Semanas

Videoconferencia Diagndstico de la investigacion
parte 1

-Lic. Marco Rosales-

Videoconferencia Diagnostico de la investigacion
parte 2

-Lic. Marco Rosales-

:Reuni()n Grupo 6

Proceso de entrega papeleria de EPS para completar '

inscripcion

Reunién Grupo 6

Reunién Grupo 6

Reunion Grupo 6

Reunién Grupo 6

Elaboracion y entrega de la Evaluacion Diagnéstica
de Comunicacion FASE 1

:Rcuni(')n Informativa Fase 2

Reunién Grupo 6
‘Reuni6n Informativa “Plan de comunicacion™
Reunién Grupo 6

Reunion Grupo 6

Reunién Grupo 6

Elaboracion y entrega de Plan Estratégico de
comunicacion FASE 2

Junio

Marzo

Fuente

: elaboracion propia, junio 2021.
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No. Actividad MESES

Meses Julio Agosto Septiembre Octubre

| Semanas
31 Reunion Grupo 6

32 Reuni6n Informativa Fase 3 “Ejecucion del Plan™

33 Ejecucion del Plan Estratégico de Comunicacion
34 R'eunién.vinue.d pfese.macién de resultados de
diagndstico a institucion

Elaboracion y entrega de Plan Estratégico de
comunicacion FASE 3

36 Presentacion y revision del borrador

37 Elaboracion del informe final

38 Evaluacion individual (Privado)

35

Entrega del informe digital y escrito con copias de

3 correo de entrega a bibliotecas, segiin Normativo

40 Finalizacion de EPS

41 Graduacion | 1 1T 1 . [ ] Il | -

Fuente: elaboracion propia, junio 2021.
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Conclusiones

e Laestrategia de comunicacién interna de la Unidad estd poco definida, por lo que necesita
ser fortalecida para cumplir efectivamente las funciones asignadas, debido a su importancia
en la resolucion de las demandas de las direcciones, departamentos, secciones y unidades
de la institucion.

e Para intervenir profesionalmente en la formulacion e implementacion de estrategias, fue
indispensable la realizacion de un diagnéstico comunicacional, lo que permitié conocer y
comprender los procesos, recursos, problemas, contexto que caracterizan al Instituto
Guatemalteco de Turismo -INGUAT-.

e En la Unidad de Comunicacion Social del -INGUAT-, no hay un documento que
especifique los procesos internos que sirvan de guia al equipo de dicha unidad, de manera
que algunas acciones se realizan por costumbre o intuicion.

e Una de las principales debilidades es el escaso personal y recursos con los que cuenta, la
Unidad de comunicacién social por lo que se disefio el Plan Estratégico que aportara
acciones para mejorar su comunicacion interna.

e No se identificd el uso de herramientas que evallen la efectividad del manejo de
informacion en la Unidad de Comunicacion Social del -INGUAT-, por lo que no es posible
cuantificar el aporte de las estrategias utilizadas.

e Las propuestas de estrategias de comunicacion interna para la Unidad de Comunicacién
Social fueron promover el uso de capsulas informativas y herramientas de gestion de
proyectos que pretenden reforzar la comunicacion, evitar la dispersién de informacién que
ocurre en la ejecucion de los procedimientos y utilizar los recursos de manera eficiente.

e Para optimizar los procesos de comunicacion aplicados en la Unidad se propuso el uso de
herramientas de gestion de proyectos, como Asana, Jira 0 Proyect, las cuales
proporcionaran elementos valiosos para el control y estructura del trabajo de los integrantes
de la Unidad de Comunicaciéon Social, a fin de organizar y aprovechar los recursos

existentes, de manera que no lo perciban como una recarga a su trabajo.
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Recomendaciones

A la Unidad de Comunicacion Social que tome en cuenta la propuesta presentada que

permitiré fortalecer el trabajo que realiza la Unidad.

Es necesario que la Unidad evalué sus procesos de comunicacion de manera sistematica y

periddica con el fin de identificar oportunidades de mejora para establecer planes de accion.

Es importante que en el proceso de induccidn al personal contratado y de nuevo ingreso se
incorpore el uso de las capsulas informativas para facilitar la comprension de las funciones

correspondientes.

El equipo de trabajo de la Unidad debe aprovechar y tomar en cuenta los canales disponibles
para la gestion de proyectos, lo que permitira optimizar los procesos de trabajo, el
desempefio de sus labores e impactar positivamente en el alcance de los objetivos

institucionales.

Para que la Estrategia propuesta tenga el impacto deseado se deben impulsar las medidas
que aseguren la participacion del personal involucrado, ademés que permita la libre

expresion de ideas y opiniones que fortalezcan los procesos internos de comunicacion.

La capacitacion constante del personal que conforma la Unidad, es determinante para
impulsar los cambios necesarios y de esa manera lograr la motivacion, estimulo,
coordinacion y comunicacion interna, lo que dard como resultado un trabajo eficiente y que

contribuya al logro de los objetivos institucionales.
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ANexos



Herramientas de Comunicacion Interna

Guia de observacion

Tipo de observacion: Participante

Periodo de observacion: Del | al 23 de abril de 2021

Lugar: Oficinas Centrales Instituto Guatemalteco de Turismo —INGUAT-, Unidad de

Comunicacion Social.

Obijetivos:

1.

Determinar las formas de comunicacion interna que se desarrollan en el Instituto
Guatemalteco de Turismo —INGUAT-.

Identificar los tipos de comunicacion que se utilizan en la institucion.

Establecer las herramientas de comunicacion interna con las que cuenta el Instituto
Guatemalteco de Turismo -INGUAT-.

Indicadores:

Participacion de los empleados
Vias de comunicacidn interna y externa
Clima laboral interno

Herramientas de comunicacion interna

A continuacion, se presentan las siguientes tablas, con el objetivo de identificar y analizar los tipos

de comunicacion del publico interno del Instituto Guatemalteco de Turismo -INGUAT-.
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Tabla-1 Comunicacion Descendente

Criterios a evaluar Totalmente Inapropiado Apropiado Muy
Inapropiado prop prop Apropiado

Las autoridades se
expresan de manera

X
respetuosa con el
personal bajo su cargo.
Las jefaturas se retinen
oportunamente con el X

director y planifican
actividades.

Las jefaturas se

comunican oportuna y

de forma pertinente X
con el director vy

subdirector.

La coordinadora de

unidad comunica vy

traslada instrucciones X
en forma oportuna y

con regularidad
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B. Guia de Observacién

Tabla-2 Comunicacion Ascendente

Criterios a evaluar Totalmente Inapropiado Apropiado Muy
Inapropiado Apropiado

Los directores de
area se comunican
oportuna y de forma

pertinente con X
autoridades de la

institucion.

Los trabajadores se

expresan con

confianza hacia los X
superiores de la

unidad.

El personal traslada

la informacion X

oportunamente a su
coordinador de area.
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C. Guia de Observacion

Tabla-3 Herramientas de comunicacion

x

Correo Institucional
Pizarra Informativa
Buzon de Sugerencias
Intranet

Sala de Reuniones
Planta Telefénica

PBX o 4 digitos

Salén de Usos Muiltiples
Presencial o Teletrabajo
RRHH

Canales Formales de
Comunicacion
Reuniones Semanales
Personal Calificado de X
acuerdo al Puesto

Manual de Puestos de

Trabajo

Incentivos Laborales X

X X X X X X x

x
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D. Guia de entrevista a profundidad

Guia de entrevista

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura

Evaluacion diagnéstica de Comunicacion del
Instituto Guatemalteco de Turismo -INGUAT- ©

&

ECC-USAC

A continuacién, encontrara una serie de preguntas las cuales agradeceré sean contestadas con
veracidad. Las respuestas son esftrictamente confidenciales. Los datos que se recaben seran
unicamente de apoyo para la elaboracién del informe denominado: “Evaluacion diagnéstica de
Comunicacién del Instituto Guatemalteco de Turismo -INGUAT- *

Unidad de Comunicacion Social

1. iCuales son las funciones de la Unidad de Comunicacion Social?

2. ¢La Unidad de Comunicacion Social cuenta con politicas, manuales de

procedimientos, manual de atribuciones, etc? De ser asi ;los
trabajadores conocen o tienen acceso a esta documentacion?

3. ¢los procedimientos de trabajo utilizados son congruentes con las

funciones que corresponden a la Unidad de Comunicacion Social?
i Por qué?

-~

. ¢Cudles son los pr

&El recurso humano asignado a la Unidad de Comunicacion Social es
suficiente? ;Por qué?

. ¢Como se realiza el proceso de induccion a una persona que ingresa

por primera vez a trabajar a la Unidad de Comunicacion Social?

dimientos de —
realizan en la Unidad de Comunicacion Social?

interna que se

. {Considera que los canales de comunicacién utilizados en la Unidad

son efectivos? ;Qué bios impl taria?

. ¢Cuenta la Unidad con un plan de comunicacién especifico para el

afio en curso o el siguiente? ;Por qué?

89

Relacion de la Unidad de Comunicacion Social con: Direcciones/ Departamentos’
Secciones! Undades

9. ;Con qué areas coordina la Unidad de Comunicacién Sccial las
fuentes de informacidén y solicitudes/requerimientos?

10.Detalle el tipo de requerl
Comunicacién Social

que lict: a la Unidad de

11.zEstan definidos los criterios de visto buenofaprobacién de
informacién para comunicacién externa? ;Cudles son los principales
criterlos? ;Tienen algan tipo de clasificacién?

12.;Esta definido el plan de comunicacion interna del Instituto
Guatemaltece de Turisme -INGUAT? ;La Unidad lo conoce y esta
incluida en el plan?

13.;0ue area es la de Ia ion del plan de
comunicacién interna del Institute Guatemalteco de Turismo
—INGUAT?



E. Guia de encuesta

Encuesta Unidad de Comunicacion Social

& un sErk ds s cusks asan con verscidad, Las
rREDsEEtas BT GStTtEMEnta confidenalalin. Los da05 OUE SR MRnatEn SarEn Dricamants 0 anays Dans la
slabonacin dalinforms danaminade: "Evaluacian diegnoatics da Comunicackn dal Insiiuto Custemaineco da
Toriems -MCUAT-~

L ;Conace las principales funciones de la Unidad de Comunioacien Sacial? -

=
L]

Mo a2

2. La Unidad de Comuricacion Soclal cuenta corc ™
Polfticas de comunieaciin
Mzrrsles da procedimicntes
Marwal de atribuciones
Marwal de manajo de Crisks

Minguno dc los antarloras

3. 7Conacs las funciones asignadas a su puesto da trabajo? *

ar

L]

4. ;Las procadimisntas qus desempaiia son congruentas can las funcionss asignadas? *

ar

L]

5. Coneidara qua un manual de procadimiantos aspeaifioo para s Unidad, |= habria syudado
para sjeoutar de major manera sus atribuclones.

=0

4. Los recursos. asignados b permiten el oumplimianto de sws funalones: ™

=0

7. Al momenta que Ingresd al INGUAT &= le brindd Induccian y capacitacion para el puesio da
trabajo para ol qua e le contratd:

=0

L]

3. ; Existan estrategias de oomunicacian en la Unidad? *

=0

L]

4. ;Conaldara que los canales de comunicacion que se utlizan en la Unidad son sfecthos y
aficlertea?

=0

L]
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1. gExistan algunos da estos problames de comunioackan en la Unidad? *

Falta 8 Informackin
Falta o gquins
Cocrdisscitn

L Informacian ma &5 dans

12. ;Estan dafinidos los criterios para la elaboracian da materal graficad sudiovisual en ba
Unidad?

=r

3. Cemo oo planifican las actividadss dis ks Uredad?

Samanad
Marsual
Simasinal
Samastal

Anual

14. Tiane participaalin en la planifloacion de las sctividaden da la Unidad? *

=r

Mo



Aplicacion de instrumentos

Taller de induccidn, Instituto
Guatemalteco de Turismo —INGUAT-, 2021.
abril 2021.

Reunién virtual, entrevista en profundidad a encargada de Unidad de
Comunicacion Social, abril 2021.

. gConoos las principales funciones de In Seaciin de Meteriaies y Textod? 4. iLos procedimientos que desemgiia son congruemes con las funclanes asignadas?

*maguzies  aguasica
[H s
. e ® s

2. La Scalin de Materiaiss y Texto ouenta con: 5. Connidarn que un manualde procedimisrion aspesifion para s unidsd.Io habria ayudad 1. {Exinten aigunaa da extos problemas de somunizacan en la unidad?
2 maousies para sjecutar de mejor manera s stribuciones

...... -
— P R
.

i
R v S -
om0 Y =
— = oo [ 23

2. ¢Estin definicios lo crerios de entrega de produstos comunicacionaiss?

.
H
H
i
]
]

2. 7Conaos Isa funciones asignadss & su pussto da trabisjc? 4. Los recursos aeignadon e permiten ol oumglimienta de sus funlones:
PO aguasies 2 maguastes
.= e
- .

. e =
v l T

Resultados encuesta a colaboradores de Unidad de Comunicacion Social, abril 2021.
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Guia de contenido primera quincens de abid & & E] @ wicer presetacion ~ [N CORIRE °

Acchivo ESter Ver Ineetar Fomato Disgositve Evbucture Henwwientss Complemestos Ayuds

:] FECHA: 09/3/2021 HORA INGUAT: 18:00 horas 5

A PUBLICAR EN: VISIT
A COMPARTIR EN: INGUAT Y VISIT
d Referencia: +
I v gor oy /Aol bt SXE

COPY: Lo Unico que necesitas el fin de
semana es volver y disfrutar del sol,
playa y arena.

PUBLICADO

Corazin det Munddo Maye

. Haz chc paea agregar notas del aracor

I
nee i
L

Generacion de contenido para redes institucionales del -INGUAT-, abril 2021.
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Guion Capsula #2
Funciones de la Unidad de Comunicacién Soclal
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Guilon Literario
SFX miiksica F2 Funciones de la Unidad de | 0:00:00
CPENING Comunicacion Social
Serie de Cdpsulas informativas 0006
SFX miiksica La Unidad de Comunicacion Sodal ded Institubo | 0:00-06
Guatematteco de Turisma -INGUAT-
Introducckin
"“""‘“‘"‘ Tiene como objetive primordial coordinar las
@9 | acciones que realiza b institucion, para divulgar
los logros y principales actividades furisticas
realizacias en el pais y en el extranjero. 0:00:21
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Texto pop up + Coordinar o desanolle de 1a| 00038
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