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Estudiante de EPS de Licenciatura
Lourdes Tatiana Barrios Recinos
Registro académico: 200517124 Presente.

Para su conocimiento y efectos se hace constar que: Después de evaluar su trabajo académico de forma digital titulado:
Diagnéstico y estrategia de comunicacién interna en la Direccion de Comunicacion Social de la oficina del
Procurador de los Derechos Humanos y luego de haber sustentado el examen privado y defensa de su proyecto de

EPS de Licenciatura en Ciencias de la Comunicacion, es aprobado por unanimidad por parte del tribunal examinador.

Por tanto, se autoriza el trabajo final en el acta de cierre respectiva y su entrega de forma digital en un total de (6)
ejemplares en CD’s con el documento incluido en formato PDF, los cuales debera entregar una copia a la Institucion
0 Empresa donde realiz6 su EPS, una copia para su tramite de colegiado y el resto a la coordinacion de EPS de

Licenciatura para posteriormente ser entregados a Biblioteca Central, Biblioteca Flavio Herreray Secretaria de la ECC.

Sin mas que hacer constar,

“ID Y ENSENAD A TODOS”

COORDINACION
Bl =z
MA. LUIS PEDRDZA/

Coordinador Supervisor
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Recursos Humanos
Procuraduria de los Derechos Humanos
Presente

Reciban un cordial saludo por parte dela Escuela de Ciencias de la Comunicaciéon de la Universidad de San Carlos de
Guatemala.

A través de la presente se extiende la solicitud para autorizar el Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura en
Ciencias de la Comunicacidén del/la estudiante: Lourdes Tatiana Barrios Recinos con numero de registro académico
200517124 y Carné 1893358150101 quién manifestd el deseo de realizar su practica profesional en su prestigiosa
institucidn y para tal efecto se requiere lo siguiente:

a. Extender una carta de aceptacién en papel membretado, firmado y sellado.

Proporcionar apoyo al/la estudiante en lo referente a proveer informacién y autorizacion para actividades
propias del programa.

c. Asignar a un representante que labore en la empresa/instituciéon como responsable directo del /la estudiante
practicante.

d. Brindar al estudiante la apertura que le permita desarrollar  cada una de las fases del EPS de Licenciatura en
Ciencias de la Comunicacidn (Diagndstico, Plan y Ejecucidn de un proyecto de comunicacion).

e. Autorizar que el/la estudiante incluya tod a la informacidn que se derive del presente Ejercicio Profesional
Supervisado a través de un documento de informe final (IFEPS) el cual sera publicado en las instancias que
corresponde (Bibliotecas de la Universidad de San Carlos de Guatemala, Biblioteca d e la Escuela de Ciencias de
la Comunicacidon “Flavio Herrera”, colegio de Humanidades, asi como una copia interna en la Coordinacion del
EPS de Licenciatura).

f.  Autorizar que se supervise la practica profesional por parte de los docentes supervisores.

g. Establecer con el /la estudiante la modalidad de la practica  yasea esta presencial, virtual o hibrida segin
requerimientos propios de la empresa/instituci 6n.

h.  Garantizar, para el resguardo del /la estudiante, el cumplimiento de las normas sanitarias correspondientes a la
actual pandemia covid -19.

Atentamente,
M.A. Luis Pedroza
Coordinador EPS de Licenciatura
Cel. 42178224 | 55028866
Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Edificio M2, Ciudad Universitaria USAC
Copia estudiante / supervisor Zona 12, Ciudad de Guatemala, C.A.

www.comunicacion.usac.edu.gt @

(502) 2418-8920 &,
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Guatemala, 04 de morzo de 2022
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M.A.

Luis Pedroza

Coordinador EPS de Licencialura

Escuela de Cienclas de la Comunicacién
Universidad de San Carlos de Gualemala

Magister Pedroza:

Reciba un cordial soludo de la Direccién de Recursos Humanaos,

De manera atenta me dinjo 6 usted con refacion a su salicitud pora la realizacidn de Ejercicio
Prefesional Superviscdo de 1o carrera de Licenciatura en Ciencios de lo Comunicacion de la
estudiante: Lourdes Tatiana Barrios Recinos, camé 1893358150101,

En virtud de lo anterior informo que su solicitud ho sido autorizada bojo la modalidad virlual;
la estudianie Borios Recinos estord a cargo de ka Ucencioda Lesvia Joselina Salguero
Sonabria, Directora de Comunicacion Social, se puede comunicar con ella al teléfono:
24241717 extensidn 1860 y al correo |solguerc@pdh.ora.gt ; per lo que previo a dar inicio
deberd envior via cormreo elecirdnico a geastillo@pdh.ara.at en formalo POF los siguientes
documeantos:

Fotocopia de DP|
Fotocopia de Carnet Universitario
Curmiculum Vitae
Certificacion de Cursos
Antecedenties Pencies
Antecedentes Foliciales
7. Ceriificacion RENAS
Agracdeciendo su amoble alencion, me suscribo de usted.

OnED 2 DD

Directora de Recursos Hurganos

C.c. Archiva
9 12 avenida, 12-54, zona 1
Guatemala, Ciudad, C.A Denancias al:
. (502) 2424 1717 @
pdh@pdh.org.gt 1555
@ www.pdh.org.gt OO OO =pPoHg

£$2



Para efectos legales, Gnicamente la autora Lourdes Tatiana Barios Recinos
es responsable del contenido del presente trabajo.
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Introduccion

La comunicacion es una herramienta vital para comprender lo que se quiere informar. Es por ello
que es de suma importancia mantener la comunicacion en todos los ambientes de cualquier
empresa, institucion o relacion ya sea laboral o personal. En Guatemala, existe la institucion
Procuraduria de los Derechos Humanos (PDH) la cual surge en la Constitucion de la Republica de

Guatemala en el afio 1985, para defender, promover y respetar los Derechos Humanos establecidos.

En el presente documento, encontrard el estudio de comunicacion interna aplicado en la Direccion
de Comunicacion Social de la Procuraduria de los Derechos Humanos de Guatemala, el cual se
realiz6 con el objetivo de encontrar a través del diagnostico de observacion, las debilidades

existentes en el departamento de Comunicacién Social.

En la investigacion se utilizo el método mixto, por lo que se exterioriz6 en el diagnéstico que debia
fortalecerse los canales de comunicacion interna, a traves de canales existentes y la viabilidad de
crear nuevos canales. Para ello fue preciso determinar cual seria el plan de comunicacion adecuado

a las necesidades de la institucion y asi mismo ejecutarlo.

Se realiz0, capacitacion interna del fortalecimiento de los canales de comunicacion interna, asi
como la creacién de una guia de comunicacién interna, misma que especifica paso a paso como
debe trasmitirse la informacidn interna y con ella, la finalidad de realizar una comunicacion clara
y precisa. Ademas de una campafa de imagen para la comunicacion interna; debido al cambio de

autoridades dentro de la institucion esta Gltima no fue posible realizarla en su totalidad.

Vi



Justificacion

La investigacion se enfocd en delimitar los aspectos positivos y negativos de la comunicacion
interna de la institucion Procuraduria de los Derechos Humanos, con el fin de determinar la
eficiencia de los canales vigentes de comunicacion, y si estos alcanzan al cien por ciento de los
colaboradores, si se logra transmitir la informacion adecuadamente o si es necesario establecer
nuevas formas de ejecutar la comunicacion. Para dichos objetivos se implementd un analisis de
observacion y poder asi facilitar las vias de comunicacion entre colaboradores, fortaleciendo la

fluidez de toda la informacidn que se genera internamente brindando un beneficio para todos.

Este diagnostico de observacidn obedece a la primera fase de diagnéstico del ejercicio profesional
supervisado de la Universidad de San Carlos de Guatemala, para optar al titulo de licenciatura en
Ciencias de la Comunicacion. Esto como parte de la responsabilidad social de devolver a la

sociedad guatemalteca la inversion de la educacion superior universitaria.

Por medio del diagndstico realizado se concluy6 que la comunicacion interna de la PDH necesita
mejorar los canales de comunicacion, ya que el mensaje no llega a todos los colaboradores, pese a
los canales de informacidn existentes. Es por ello, que es viable el proyecto porque el valor de

inversion es bajo.

Vil



Antecedentes

Se realiz6 una revision bibliografica de los proyectos de EPS y Tesis que se han desarrollado
previamente en torno a la comunicacion en la Direccion de Comunicacion Social de la Procuraduria

de los Derechos Humanos, siendo estos los siguientes:

Un primer trabajo de diagnostico de EPS corresponde a Sandra Elizabeth Bran Estrada (2018),
quien realizé el: “Plan de Comunicacion interna en la oficina del Procurador de los Derechos
Humanos.” En este trabajo se presenta como objetivo principal el exhibir un plan de comunicacion

interna en la oficina del Procurador de los Derechos Humanos.

Asi mismo, se pudo actualizar los conocimientos sobre redes sociales del personal de la institucion;
producir una guia de administracion en redes sociales, elaborar y llevar a cabo un calendario de
publicaciones y plantear una campafia de comunicacién con el fin de informar a la poblacién sobre

sus derechos humanos.

Inicialmente se realizé el diagnostico de comunicacion interna de la oficial del Procurador de los
Derechos Humanos, a fin de determinar aspectos que fuera necesario fortalecer y obtener evidencia
de las barreras de comunicacion existentes, entre dificultades que afectaran de forma directa al
personal. A partir de los resultados obtenidos por medio del diagndstico se realizé la matriz FODA.
Como parte de las debilidades se identificé la carencia de equipo y personal capacitado para el

sector de comunicacion interna.

Como producto de la ejecucion, se elabor6 una nueva iniciativa para que un profesional de
comunicacion se haga cargo del departamento de comunicacion interna, disefios de materiales
nuevos para situar en lugares estratégicos, mision, vision, rétulos de oficinas, carteleras, manta
recepcion, y nuevo logotipo en el mueble de recepcién en el acceso principal de la oficina del

Procurador de los Derechos Humanos.

Con todo lo anterior mencionado, se llevo a cabo una estrategia de comunicacion que permitiera el
fortalecimiento del departamento de comunicacion interna, la vision y mision ademas de mejorar

la imagen institucional.

Vil



Capitulo 1

1. Diagnostico de la comunicacion

1.1. Lainstitucion

Procuraduria de los Derechos Humanos sede central.

1.2. Perfil institucional

La Procuraduria de los Derechos Humanos es una institucion gubernamental siendo su objetivo
principal defender, promover y educar sobre los derechos humanos, haciendo ver la transparencia

y lucha contra la corrupcion; basandose en género y etnias.

1.3. Ubicacién geografica

Sede central: 12 avenida 12-54 zona 1, Cdad. de Guatemala.

1.4. Origen e historia

A través de la historia, Guatemala ha sufrido muchas violaciones a los Derechos Humanos por
parte del Estado. Es por ello que es de vital importancia reconocer que se marcaron momentos
trascendentales, “el primero inicia en 1920 y termina en 1930”, durante ese lapso obligaban a los
maestros y trabajadores estatales a homenajear el triunfo de la Reforma Liberal (Chutan Reyes,
2012).



En un segundo periodo los maestros cansados de ser obligados a realizar todas las actividades
militares que les ordenan se organizan y conforman la primera Asociacion de maestros en
Guatemala. Posteriormente con la Revolucion de octubre de 1994 se crea un antecedente para que
sean escuchadas sus propuestas que lo Gnico que buscan es el libre derecho a ser escuchados, dando

asi por sentado el derecho de sindicalizacion.

Finalmente, el tercer periodo llega en las etapas presidenciales de Juan José Arévalo y Jacobo
Arbenz Guzman, desatando asi una fuerza contrarrevolucionaria, apoyada por los Estados Unidos.
A consecuencia de esto, varios dirigentes magisteriales fueron victimas de barbaries.
Posteriormente, luego de un hilo de reorganizacion, maestras y maestros quedaron sin amparo y

proteccién para su derecho de organizacion (Chutan Reyes, 2012).

Es asi que bajo la inspiracion de la Constitucidn sueca que se establece por primera vez en 1809 la
figura del Ombudsman (Humanos, 2022)nace la idea de crear una institucion de caracter imparcial

para defender y proteger los derechos humanos de todos los guatemaltecos.

Si bien es cierto, los derechos humanos es la libertad de derecho que pertenece a cada ser humano,
nadie debe ser desposeido de la proteccion tanto nacional como internacional (Sagastume Gemmel,
1991).

La PDH nace a la vida institucional de Guatemala en la Constitucién Politica de la Republica de
Guatemala en 1985 (articulos 273,274 y 275), y sus funciones se desarrollan especifica y
ampliamente al promulgarse la Ley de la Comision de Derechos Humanos del Congreso de la
Republicay del Procurador de los Derechos Humanos (Decretos 54-86 y 32-87) (Humanos, 2022).

1.5. Integracion y alianzas estratégicas

La Procuraduria de los Derechos Humanos da acompafiamiento a todo el que lo requiera; sin
embargo, las organizaciones no gubernamentales y sociedad civil son las que integran alianzas con

la PDH por mencionar algunos: Cooperacion Casa Alianza, SECATTID, Alianza Politica de Sector



de Mujeres, Alianza de atencion a personas LGTBIQ+, Autoridades Ancestrales AjPop Tinamit
Oxlajuj Imox, redes integradas de Baja Verapaz, Asociacion La Alianza, Organizaciones de
Mujeres Indigenas por la Salud Reproductiva (Alianmisar), Universidad Mariano Galvez (UMG),
Universidad San Carlos de Guatemala (USAC), Cruz Roja, Defensoria Publica Penal, Ministerio
Publico (MP), Consejo Nacional para la atencion de las personas con discapacidad, Ministerio de
Trabajo y sus dependencias, Consejos Municipales de Desarrollo, Atencién al consumidor,
Organismo Judicial (OJ), Pueblos indigenas, Secretaria contra la violencia sexual, explotacion y
trata de personas, Agencia de Gobierno Federal Aleman, Ministerio de Ambiente y Recursos
Naturales (MARN).

1.6.  Departamentos o dependencias de la institucion

La Procuraduria de los Derechos Humanos se conforma a través de Direcciones, Auxiliaturas y

Defensorias.

Direcciones:
e Direccion de Planificacion y Gestion Institucional: se encargan de planificar las metas a nivel

institucional, coordinar la ejecucion de la meta institucional.

e Direccion de Cooperacion y Relaciones Internacionales: gestionan y coordinan el apoyo

brindado por organizaciones internacionales.

e Direccion de Comunicacion Social: se encarga de publicar en redes sociales, pagina web los
acontecimientos y diligencias en donde la PDH es solicitada.

e Direccion de Procuracién: es la que se encarga de darle seguimiento a las gestiones que se llevan
a cabo para el cumplimiento del mandato del Procurador de los Derechos Humanos a través de

todas las denuncias presentadas por personas individuales o juridicas.



e Direccion de Promocién y Educacion: se encarga de promover los temas de educacion en

derechos humanos a través de planificaciones y capacitaciones fuera de la institucion.

e Direccion de Defensorias: es la que coordina, apoya y esta a cargo de todas las defensorias que

conforman la Procuraduria de los Derechos Humanos.
e Direccion de Investigacion en Derechos Humanos: recopilan toda la informacion de las metas
institucionales y unifican todas las metas ejecutadas de la institucion para posterior realizar el

informe anual circunstanciado de planificacion que se presenta al Congreso de la Republica.

e Direccion Financiera: es la que ve la asignacion presupuestaria a cada direccion, ademas de

verificar la ejecucion de presupuesto por parte del Congreso de la Republica.

e Direccion administrativa: encargados de comprar insumos que se utilizan, ademas de verificar

el transporte de la institucion, correspondencia.

e Direccion de Recursos Humanos: Encargados de contratar el personal que labora en la PDH

ademas de realizar capacitaciones internas de la institucion.

e Direccion de Tecnologias de la Informacién: Revisar equipos tecnolégicos, dar mantenimiento

a todo el equipo de computo y red de la Procuraduria de los Derechos Humanos.

e Direccion de Seguridad Institucional: Son los encargados de velar por la seguridad personal del

Procurador, Procuradores adjuntos y de todos los edificios de anexos de la PDH.

Auxiliaturas:

Las funciones de las Auxiliaturas es representar al Procurador de los Derechos Humanos en los

lugares que, conforme a la jurisdiccion asignada, dan cumplimiento al mandato legal, funciones y



atribuciones que establecen los manuales institucionales. Promueven las gestiones en materia de
Derechos Humanos, investigan las denuncias presentadas y que competen a la Procuraduria de

Derechos Humanos.

Coordinan con organizaciones gubernamentales y no gubernamentales para defender los Derechos

Humanos, de igual manera fiscalizan el correcto funcionamiento de la administracion puablica.

Defensorias:

e Defensoria de la Mujer: Vela por que los derechos humanos de las mujeres sean respetados,
ademas de darle seguimiento a que todas las mujeres tengan el derecho a la salud; justicia de
calidad, sin revictimizacion; seguridad e integridad; participacién politica; equidad e igualdad
(Humanos, 2022).

e Defensoria de las Personas Consumidoras y Usuarias: Esta defensoria se cred en 2012 para darle
seguimiento a la proteccion de las personas consumidoras, que han sido estafadas por bienes y
servicios, y por publicidad engariosa.

e Defensoria de las Personas de la Diversidad Sexual: Creada en el afio 2014 para proponer e
implementar lineamientos para la defensa, proteccion, investigacion y promocion de los
derechos humanos de la diversidad sexual; dar seguimiento a procesos de la administracion
publica que compete a las personas de la diversidad sexual.

e Defensoria de la Juventud: creada segun Acuerdo Numero SG-007-2011 con fecha 12 de agosto
de 2011. Da seguimientos a procesos supervisados, verifica casos donde se denuncie la posible
violacion de los derechos humanos de la juventud. Promueve la cultura de participacion a la
juventud guatemalteca en la defensa de los derechos humanos.

e Defensoria de los Derechos de la Nifiez y Adolescencia: el 15 de julio de 2003 en el articulo 90
se crea, siendo decretada Ley de Proteccion Integral de la Nifiez.

e Defensoria de las Personas con Discapacidad: Defiende a los grupos etarios desde nifios, nifias
y adolescentes, hasta personas mayores con discapacidad, asi como a sus familiares,

organizaciones sociales de y para personas con discapacidad (Humanos, 2022)



Defensoria de las Personas Defensoras de los Derechos Humanos y Periodistas: Esta se crea a
raiz de diferentes represiones en contra de los periodistas, ademas de la impunidad que acecha
a Guatemala.

Defensoria de las Personas Mayores: se cre6 segun el Decreto No. 80-96 para que se consideren
a todas las personas mayores de 60 afios.

Defensoria de las Personas Migrantes: Defiende los derechos de las personas que migran a
Guatemala sin documentacion, ademas de atenderlos y darles seguimiento a la repatriacién a su
pais de origen.

Defensoria de las Personas Privadas de Libertad: Esta se encarga de velar por que sean
respetados los derechos humanos de las personas que se encuentran privados de su libertad.
Defensoria de las Personas Trabajadoras: esta fue creada en el afio 2018 con la finalidad de
atender la omision de politicas de Estado en materia laboral, la falta de cumplimiento de
condiciones de trabajo y titularidad del derecho de trabajo.

Defensoria de las Personas Victimas de Trata: su principal objetivo es apoyar el fortalecimiento
y acompafiamiento de las organizaciones que abordan la trata de personas en sus gestiones ante
las distintas autoridades (Humanos, 2022)

Defensoria de los Pueblos Indigenas: es creada para atender las denuncias de victimas del
conflicto armado interno, a comadronas, a la comisién Nacional de Tejidos Tradicionales; entre
otros.

Defensoria de la Salud: se cred por el acuerdo de secretaria general No. SG-06-2013, para dar
cumplimiento a los establecido en las funciones estipuladas en la Ley de la Comisién de
Derechos Humanos del Congreso de la Republica y del Procurador de los Derechos Humanos
(Humanos, 2022)

Defensoria de Seguridad Alimentaria Nutricional: esta le da seguimiento al derecho a la
alimentacion adecuada, a la soberania alimentaria, disponibilidad de alimentos, acceso a
alimentos, a la correcta utilizacién biologica de los alimentos, a la desnutricion, desnutricion
aguda y cronica.

Defensoria Socio Ambiental: Vela porque todos los guatemaltecos tengan el derecho a

estandares de calidad de un ambiente sano.



e Defensoria de las Personas Usuarias del Transporte Publico: vela por el aporte de subsidio sea
entregado a transportistas, que el aforo del transporte publico sea adecuado a sus capacidades.

1.7.  Organigrama de la institucion
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1.8. Mision

“Promover el respeto de los Derechos Humanos con atencion integral, educacion, promocion,
procuracién y Supervision de los Derechos Humanos, para lograr la vigencia de los mismos, asi
como para el logro del bien comdn y la convivencia pacifica en observancia de la Constitucién

Politica de la Republica de Guatemala, Tratados y Convenciones Internacionales en materia de
Derechos Humanos”. (Humanos, 2022).

1.9. Vision
Ser la institucion que defiende los Derechos Humanos sin discriminacion alguna, con énfasis en la

accion preventiva y con capacidad de intervencion territorial, oportuna y efectiva, con

independencia, objetividad e imparcialidad.

1.10. Objetivos Institucionales

Objetivo general: Contribuir a crear las condiciones para el ejercicio y vigencia de los Derechos
Humanos en Guatemala, en el marco del mandato del Procurador de los Derechos Humanos, los

tratados y convenios internacionales y la legislacion nacional sobre la materia.

Objetivos estratégicos:

¢ Restituir los derechos violentados de las personas atendidas por la Procuraduria de los Derechos
Humanos.

e Elevar el conocimiento y acciones de la poblacion, para impulsar el reconocimiento, respeto,
proteccidn, garantia, afirmacion y reivindicacion de sus derechos humanos.

e Prevenir laviolacion de derechos humanos en distintos escenarios sociales a traves de promover
procesos de dialogo.

e Fortalecer las capacidades en titulares de derechos y garantes para promover el cumplimiento
de la ley de Acceso a la Informacion Puablica, la transparencia, rendicion de cuentas y la lucha

contra la corrupcion.



1.11. Publico objetivo

El Plan Estratégico Institucional 2017-2022, indica que la PDH deberd comprometerse a proteger
y promover los derechos de todos los guatemaltecos que sean vulnerados sus derechos humanos,
es decir que toda la poblacién de la Republica de Guatemala es el objetivo de la PDH. Se toma
COmMoO grupos prioritarios a:

e Mujeres

e Personas Consumidoras y Usuarias

e Personas de la Diversidad Sexual

e LaJuventud

e La Niflez

e Personas con Discapacidad

e Personas Defensoras de Derechos Humanos y Periodistas

e Personas Mayores

e Personas Migrantes

e Personas Privadas de Libertad

e Personas Trabajadoras

e Victimas de Trata

e Pueblos Indigenas

e Defensores de la Salud

e Seguridad Alimentaria Nutricional

e Personas Usuarias del Transporte Publico



1.12. Diagnostico

Esta herramienta permite conocer a detalle los procedimientos y sistemas de una empresa u
organizacion. Andrade de Sousa define el diagndstico como “un método de conocimiento y analisis
del desempefio de una empresa o institucion, interna y externamente, de modo que pueda facilitar

la toma de decisiones” (Souza, 2022)

1.12.1 Pregunta de investigacion

¢ Tiene la PDH los canales adecuados para desarrollar efectivamente la comunicacién interna?

1.12.2 Objetivo general

Evaluar la comunicacion interna de la Procuraduria de los Derechos Humanos.

1.12.3 Objetivos especificos

e Establecer si los canales de comunicacion interna de la PDH son aptos para la relacion con los
colaboradores.

e Analizar las politicas de comunicacién interna.

e Describir las barreras de comunicacién que existen internamente en la PDH.

1.13. Metodologia

La metodologia es el conocimiento, disciplina que ayuda al andlisis de critica para los diferentes
métodos que existen (DocPlayer.es, 2022)Es importante mencionar que la metodologia nos ayuda
a estudiar a fondo las problematicas que surgen en el diagnostico. En tal sentido en la presente

investigacion para evaluar la comunicacion interna de la PDH se utilizo el método mixto.
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1.13.1 Descripcién del método
Toda investigacion se guia por un método, el cual sirve para iniciar la investigacion a realizar y
nos ayuda paso a paso en toda la investigacion; y dependiendo de los resultados encontrados, asi

se puede establecer una planificacion para mejorar los procesos de comunicacion.

En esta investigacion se utilizo el enfoque mixto debido a que se utilizaron métodos de ambos
tipos. El objetivo del analisis mixto fue hacer un diagnostico de comunicacion interna en la oficina
de la Procuraduria de los Derechos Humanos; y buscar e identificar fortalezas y debilidades que

intervienen en la comunicacion interna de la organizacion.

1.13.2 Técnicas e instrumentos de recoleccion
Las técnicas utilizadas fueron observacion en pégina web de la PDH, entrevistas virtuales,
encuestas electrénicas y recopilacion de documentos digitales como tesis previas e informes de

Ejercicio Profesional Supervisados aplicados en la PDH.

A.Observacion:

Segun Lidia Diaz, observar cientificamente significa observar un objetivo claro, definido y preciso:
el investigador sabe qué es lo que desea observar y para qué quiere hacerlo, lo cual implica que
debe prepararse cuidadosamente (Juan, 2010). Por medio de la observacidn se revisé en la pagina
web de la PDH, canales institucionales y redes sociales; con el objetivo de establecer si los canales

de comunicacion interna de la PDH son aptos para la relacion con los colaboradores.
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Tabla No. 1.
Ficha de la Guia de observacion

Fecha Del 22 al 25 de febrero de 2022.

Fuentes observables Pagina web de Procuraduria de los Derechos
Humanos, y redes sociales.

Objetivo de la observacion Detectar las fortalezas y debilidades que tiene la

Procuraduria de los Derechos Humanos, en su
comunicacion interna.

Duracion de la observacion 4 dias.

Responsable de la observacién Estudiante EPSL Tatiana Barrios.

Fuente: Elaboracion propia, (febrero, 2022).

Resultados de la Observacion:

Por medio del anélisis evaluativo en la pagina web se detectd que no se cuenta con el organigrama
visible dentro de los items, pese a que, si tiene etiqueta de item, pero al ingresar no se cuenta con
el documento, por lo cual se puede evidenciar que no le dan mantenimiento a la pagina entre otros
aspectos. Ademas, se evidencia que la pagina no cuenta con:

e Informacion interna de la institucion.

e Flujos de informacion.

e Medios y canales internos formales.

e Ruidos y barreras ambientales.

e Informacion de canal de TV.

e Informacién de medio radial.

B.Entrevista

La entrevista es una comunicacién generalmente entre el entrevistado y el entrevistador,
debidamente planeada, con un objetivo determinado para tomar decisiones que la mayoria de las
veces son benéficas para ambas partes (Granados Espinosa, 2017) . Se realizé entrevista virtual a
directora de Comunicacion Social, y al oficial Walter Ordofiez para cumplir con el objetivo de

analizar las politicas de comunicacion interna de la PDH.

12



Tabla No. 2

Entrevista sobre comunicacion a directora de Comunicacion Social de la
Procuraduria de los Derechos Humanos

Fecha: 15/03/2022 Hora: 10:50am

Lugar: Virtual a través de Google Meet Entrevistador: Estudiante EPSL Tatiana Barrios

Entrevistado: Licenciada Lesvia Salguero

Caracteristicas de la entrevista: Duracion 19 minutos.

1. ¢Como estad conformado el departamento de comunicacion de la PDH?

Luego de 2 reestructuraciones, ahora con el nuevo manual de puestos y funcionamiento y el nuevo manual de
organizacién y funcionamiento, ya se establecié mas, cual es la situacidn; ahora se divide en 2 dreas, una que
es produccidn audiovisual y redaccion. Ahora con la situacién de que quieren meter a la pdh a guate ndminas,

no hay personal con especializacion en comunicacién entonces no se puede poner a cualquier persona.

2. ¢Cuentan con un calendario mensual para hacer publicaciones en redes sociales?

Si, tenemos de base el calendario de cuestiones periddicas, que tienen que ver con temas de DDHH y con

temas internacionales, ya que es importante que la PDH haga un posicionamiento.

3. ¢Cudl es el enfoque que tiene la distribucidn de informacién?

Es 85% informativa (acciones de la institucion) y 15% de sensibilizacién en derechos humanos, lo complejo de
nuestra area de comunicacién es que no es igual a otras dreas de comunicacidon de otras instituciones, porque
no es que podamos hacer cosas porque se nos ocurra, porque uno de los mandatos del procurador es la
educacion en derechos humanos, entonces la educacidn y sensibilizacién de derechos humanos no la hacemos

nosotros, nosotros brindamos el apoyo técnico.

4. ¢Qué aspectos buscarian fortalecer en sus redes sociales?

El principal problema que tenemos es el desconocimiento de la poblacién sobre los derechos humanos, la
direccion de educacién nos traslada el contenido base para hacer los productos y la informacién no es

contenido con el que se pueda trabajar coordinados.
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5. ¢éQué importancia tiene para ustedes la comunicacién con los guatemaltecos, sabiendo que la

interaccion en sus redes sociales?

Para entender la comunicacion de la PDH debemos entender cémo estd organizada. Porque nosotros estamos
en todo el pais, por ejemplo, si hay un hecho grave, y la pdh no se pronuncia todo el mundo se complica, por
eso es que debemos tener principalmente fotos de cuando estamos en el lugar, porque el hecho de estar
presentes, la gente se apacigua. Lo que hacemos es comunicar que la gente estd justo donde usted tiene su
problema ahi hay una persona de PDH. El tema de la sensibilizacidén el problema es que no tenemos esa via de
comunicacion con la direccidon de educacién, pero no hay esa coordinacién porque no tienen personal experto
para crear contenido propio, y aparte me quitaron personal y no tengo equipo desde hace 3 afios, y las cosas

gue hay ya no funciona, a tal punto que ni un en vivo sale bien.

6. ¢las politicas de la institucion estan basadas para el uso de redes sociales o las mismas solo se aplican

para gestiones administrativas dentro de la institucion?

Todas las instituciones publicas tienen sus redes sociales para comunicarse con la poblacién, estamos en la
linea de tirarnos a ser un Gobierno 2.0 pero estamos a anos luz de eso, pero esa es la mira. Hoy por hoy falta
el tema de la gestidon de redes sociales para que las redes sociales sean como un canal de comunicacién,
porque no tengo gente experta en redes sociales. Nosotros no somos los encargados de recibir la informacion
de la poblacion, para eso hay oficiales para gestionar todas las denuncias, pero no es que de oficio

Comunicacidn Social reciba esa informacidn porque no somos abogados.

7. ¢éCoémo la PDH responde ante una crisis institucional?

Como la institucién es unipersonal, es decir es el procurador quien decide, yo como Comunicacidn Social y por
el conocimiento que tengo de la institucion le propongo estrategias a seguir, muchas de las decisiones que
tomamos se basan en la institucidn y nuestro mandato. Cuando tenemos una crisis es el procurador con una

propuesta, el que decide cdmo actuar en base al mandato.

8. ¢Quiénes son los aliados de la PDH?

Son las organizaciones sociales entre otros.

9. ¢Cudles son las estrategias comunicacionales con los aliados de la PDH?

No, recordemos que hay un plan estratégico institucional, y funcionamos con respecto a eso. Y que es el

procurador quien decide con quien tener esa alianza por ser el contacto directo con las organizaciones.
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10. ¢Qué es lo que actualmente necesitaria hacer el departamento de comunicacion para fortalecer el

departamento, tomando en cuenta que quitaron personal y presupuesto?

El afio pasado me dieron cero presupuestos debido al embate del gobierno que estda debilitando a la PDH para
socavar el funcionamiento y las acciones porque nos redujeron el presupuesto a 100 millones y solo de planilla

se paga a quien alcance.

Fuente: Elaboracion propia, (febrero, 2022).

Tabla No. 3.
Entrevista sobre comunicacion al Licenciado Walter Ordofiez

Fecha: 17/03/2022 Hora: 3:01pm

Lugar: Virtual a través de Formulario de Google Entrevistador: Estudiante EPSL Tatiana Barrios

Entrevistado: Licenciado Walter Ordonez

1. ¢Qué necesita la Direccién de Comunicacidn Social de la PDH para crear contenido propio acerca de

la educacién de los DDHH?

En mi opinidn se necesita conocer a fondo y acompanfar los procesos formativos que imparte la Direccién de
Promocién y Educacion de la PDH, con el fin de que el o los comunicadores accedan de primera mano a la raiz
de la politica educativa institucional. Ademas, se debe contar con amplia y variada informacion actualizada
sobre los DDHH que se vulneran con mas frecuencia. Por otra parte, considero que debe haber acercamientos
entre educadores y comunicadores con el fin de construir contenido totalmente comprensible para todas las
personas de cualquier edad y de cualquier lugar, en funcidn de que aprendan sobre sus derechos humanos —

y los de otras personas— asi como la manera de reclamarlos.

2. ¢Cree que debe existir unién entre las Direcciones de Promocion - Educacion y Comunicacién

Social?

Totalmente, es necesario que tanto educadores como comunicadores compartan distintos espacios de dialogo

con el fin de que se formulen ideas de cémo educar a la poblacién sobre los DDHH y su @mbito de accidén.
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3. ¢Considera oportuno crear un puesto que unifique la direccién de Promocion y Educacion con la

Direccion de Comunicacion Social?

Sila interrogante se refiere a implementar un puesto de trabajo para que una persona se encargue de unificar
criterios entre ambas instancias, considero que podria funcionar, pero de manera rotativa y en el entendido
de que debe haber suplentes para que esa manera no se interrumpa la continuidad del proceso, asi como de

los proyectos que se encaminan.

4. De las denuncias hechas por la poblacidon guatemalteca que son recibidas por los oficiales en las
defensorias o auxiliaturas, ¢ Qué informacién considera sea oportuna para crear contenido en las

redes sociales de la PDH?

En principio la informacidn de las denuncias recibidas es totalmente confidencial y no puede usarse de manera
directa para crear ninguin contenido, pero lo que si resulta muy valioso es la estadistica y los indicadores que
ofrecen las denuncias en su conjunto. Por otra parte, la informacion de las denuncias podria usarse si y soélo
si, los denunciantes de conformidad y en pleno uso de sus facultades autorizan que la informacién de sus casos
pueda ser objeto de estudio, andlisis e interpretacién para ilustrar contenidos que serviran para educar a la

poblacién por medio de las redes sociales.

5. Tomando en cuenta el poco presupuesto asignado para la Direccidn de Comunicacion Social de la
PDH ¢Qué seria necesario hacer para que aumenten el presupuesto a la Direccién de Comunicacidn

Social de la PDH, ademas de que brinden equipo adecuado para crear contenido?

El tema de presupuesto es simple y a la vez complejo, dado que por un lado los procedimientos internos
permiten ampliaciones presupuestarias para cada instancia de la PDH, pero resulta complicado cuando los
recursos financieros dependen de otro ente, tal como lo es el Congreso de la Republica, organismo que asigna
y reitera presupuesto a la PDH. Por otra parte, existen otras fuentes de financiamiento, tal como las
donaciones y cooperacidn gestionadas ante organismos internacionales, los cuales por afios han financiado

diversidad de proyectos, incluido el del fortalecimiento para la Direccion de Comunicacién Social.

Fuente: Elaboracion propia, (febrero, 2022).
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C.Encuesta:

En el método cualitativo la encuesta es la que se enfoca en opiniones, puntos de vista e impresiones
para describir un tema que esta siendo objeto de estudio (Vincent, 2020). Con el objetivo de
alcanzar a describir las barreras de comunicacion que existen internamente en la PDH; fue
necesario aplicar una encuesta a los colaboradores de la Direccion de Comunicacion Social. Dicha

encuesta fue basada en 16 colaboradores y 1 asistente de la direccion de promocion y educacion.
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Figura 1.

¢ Cree usted gue es necesario contar con una unidad de comunicacion interna?

éCree usted que es necesario contar con una unidad de comunicacion
interna?

10;59%

uSi ® No = No Respondio

Fuente: elaboracion propia (marzo, 2022).
Se observa en los resultados para la pregunta sobre la necesidad de contar con una unidad de comunicacion interna. el mayor

porcentaje se obtuvo para las personas que no respondieron con un 10.59% y un 2.12% para el menor porcentaje del cual se obtuvo
para las personas que no consideraron necesario contar con una unidad de comunicacioén interna.
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Figura 2

¢ Con que frecuencia preferiria recibir informacién de comunicacion interna de la institucion?

éCon que frecuencia preferiria recibir informacion de comunicacion interna de la
institucion?

®m Todos los dias

W 2 veces por dia

M 1 vez por semana

1vez al mes

m No respondio

m Dependiendo de las necesidades institucionales y los

momentos de coyuntura

M Lo importante es que mantengan informada de los asuntos
importantes

M 1 vez por dia

Fuente: Elaboracion Propia (marzo, 2022).

La figura No.2 se refleja que el 13% de los encuestados coinciden en que es necesario mejorar la comunicacion interna basandose
en la falta de procedimientos y estrategias. En cuanto el 12% considera que es también la falta de procedimientos e informacion
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Figura 3

¢ Cuales son las deficiencias de la comunicacién interna dentro de la institucion?

éCuadles son las deficiencias de la comunicacidn interna dentro de la institucion?

m No existe comunicacion bilateral
m Falta de informacién

m Es necesario mejorar la comunicacion interna utilizando
diversos métodos acorde a las necesidades de informacién.

Se debe informar mas de las acciones adminstrativas al personal.
M Falta de procedimientos
m No hay estategia de comunicacidn interna

W Hay personas trabajadoras que no tienen acceso a los medios
oficiales de comunicacién interna electrénica.

M Los medios desde los cuales se traslada la informacién son
funciones; sin embargo, no es el medio mas efectivo. Quiza
utilizar carteleras para el peresonal que no cuenta con
equipo.

Fuente: elaboracién propia. (marzo, 2022).

Descripcion: Se evidencia que el 59% prefiere no contestar sobre qué informacion recibe con frecuencia a través de los canales de
comunicacion interna. Sin embargo, el 11% reflejo que es importante la constancia de mantener informado todos los dias acerca

de la informacion generada internamente.
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Figura 4

¢, Cual considera usted que sea el canal 6ptimo de comunicacion interna para el traslado de informacion?

éCual considera usted que sea el canal 6ptimo de comunicacién interna para el
traslado de informacion?

m Correo electrénico
m Circulares fisicas
m Carteleras fisicas

No respondio

® Se puede emplear correo electronico o carteleras
fisicas, dependienteo de la informacién

M El correo electrdnico es el canal optimo para mi, pero

hay que tomar en cuenta que no todas las personas
trabajadoras tiene acceso a una computadora e
internet

W APP de mensajeria. Pero al no ser un canal de
comunicacion oficial porque no todo el personal
cuenta con celular institucional, quiza otro tipo de
plataformas.

Fuente: elaboracidn propia (marzo, 2022).

Descripcion: en la figura No. 4 se obtuvo como resultado més alto el 59% sefialando que el correo electronico es el canal 6ptimo
para trasladar la informacién de comunicacion interna dentro de la institucion.
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Figura 5

¢ Qué tipo de informacion considera importante socializar en los canales de comunicacion interna?

¢Qué tipo de informacion considera importante socializar en los canales de
comunicacion interna?

M Noticias internas y externas e informacion oportuna

M Institucional, relacionada con DH e informacion coyuntura

B Todo el que hacer de la institucién

' Por ejemplo cuando hay cmabios de puesto o cuando hay
interinatos o cualquier cambio administrativo que haya.

® Toda la informacién relacionada con la gestion del recursos
humanos de la institucién, tambén aquella relacionada con la
institucion en el ambito de la comunicacion externa.

® La informacién que se transmite es la que considero se debe
socializar. Creo que lo importante es no saturar y realizar
materiales audiovisuales que llamen al atencion, incluso
involucrando al mismo personal.

Fuente: elaboracion propia (marzo,2022).

Descripcidn: se obtuvo como evidencia que el 17% de los encuestados indica que la informacién mas importante de socializar es

a través de noticias internas oportunas, institucionales y relacionadas con Derechos Humanos y cambios administrativos.
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Figura 6

¢ Considera suficiente los tres canales de comunicacion interna que existen actualmente en su

institucion?

¢ Considera suficientes los tres canales de comunicacion interna
gue existen actualmente en su institucion?

mSi m No m No Respondio

Fuente: elaboracidn propia (marzo,2022).

Descripcion: la figura No. 6 refleja que el 47% prefirié no responder, sin embargo, el 35% refiere que no son suficientes los tres
canales de comunicacion interna que se tienen en la actualidad. Contrario al 18% de los encuestados que indicaron que si son

suficientes los canales de comunicacion interna existentes.
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1.13.3 Interpretacion de los resultados

Es necesario considerar mantener a todos los colaboradores, informados de los cambios realizados
para que la comunicacion ya no sea solo vertical la informacion trasladada sino también de forma
horizontal. Porque donde existe un equipo de trabajo integro y con todas las herramientas

necesarias para trabajar el trabajo sera de excelencia.

Es de suma importancia que existan personas capacitadas para crear contenido propio en educacion

de derechos humanos y asi mismo ser promovida para todos los guatemaltecos.
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1.14 FODA comunicacional

Tabla 4
Comparacion del FODA

Fortalezas

Oportunidades

e Existen sensibilizacion en Derechos
Humanos internamente.

e Tienen presencia en toda la Republica de
Guatemala.

e Ejecutan el Plan Estratégico Institucional.

e Dan seguimiento a publicaciones de
amparos presentados para darle

seguimiento a las denuncias presentadas.

e La poblaciéon guatemalteca se identifica
con el logo de la Procuraduria de los
Derechos Humanos cuando es de
interponer una denuncia.

e Publicaciones de planes educacionales
de Derechos Humanos a nivel nacional.

e Existen posibilidades de crear nuevas

estrategias comunicacionales.

Debilidades

Amenazas

e No cuentan con flujo de informacién de la
comunicacion interna entre defensorias y
Comunicacidn Social.

e No todos tienen acceso a internet para
conocer la informacion de manera
inmediata.

e No cuentan con carteleras actualizadas con
la informacion interna.

e Los trabajadores no estan informados de

los cambios administrativos.

e Existe informacion escueta para crear
contenido propio en donde puede
generar mala informacion.

e Tienen equipo en mal estado, no permite
la comunicacion adecuada para
transmitirla.

e El poco presupuesto para la direccion de
Comunicacion Social no ayuda a generar
buen contenido para la institucion.

e FE| personal a cargo no tiene la

experiencia especifica para comunicar.

Fuente: elaboracién propia
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1.15 Problemas detectados

La institucion de la Procuraduria de los Derechos Humanos es la que interviene como mediador de
los problemas y denuncias de cualquier indole que atraviesa cualquier guatemalteco o entidad del
Estado. La confianza que genera la PDH al darle acompafiamiento a las diferentes problematicas
de una manera presencial a través de su personal en el lugar de los hechos, hace que los problemas

que fueron causados se disuelvan o se lleven a las instancias necesarias.

A pesar de que existe el acompafiamiento por parte de los personeros de la PDH, el seguimiento
del mismo es tardio, esto es para tomar medidas sobre los hechos, dicho suceso se da porque las
vias de comunicacidn internas no son efectivas debido el lineamiento que es unilateral por el cual

se rige el mandato del Procurador de los Derechos Humanos.

En tal sentido no es permitido crear contenido propio ya sea interno o externo debido a que no
existe una comunicacion bilateral y el equipo que se utiliza para crear contenido en redes sociales

se encuentra en condiciones de uso.

1.16 Planteamiento del problema comunicacional

El objetivo del analisis mixto es hacer un diagnéstico de comunicacion interna en la oficina de la
Procuraduria de los Derechos Humanos; buscar e identificar fortalezas y debilidades que

intervienen en la comunicacion interna de la organizacion, y se plantea la interrogante:

¢ Tiene la PDH los canales adecuados para desarrollar efectivamente la comunicacién interna?
Tomando en cuenta todo el estudio anterior, es preciso determinar la toma de acciones para que la
informacién llegue a todo el personal dentro de la institucion, con el objetivo principal que estén

informados de los planes y estrategias para que se sientan parte e identificados con la institucion.

De este modo es necesario crear talleres para el personal de la Direccion de Comunicacion Social

del manejo de equipo tecnolégico, de redaccion y buenas relaciones interpersonales con las demas
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areas. Asi mismo crear capacitaciones constantes al personal de direccion de educacion de la
integracién de trabajo en equipo. Crear una base de datos con todos los numeros de celulares de

los colaboradores de la PDH para enviar una alerta en un mensaje de texto.

1.17 Indicadores de éxito

Por su lado la Procuraduria de los Derechos Humanos, cuenta con el recurso humano preparado,
comprometido con la organizacion y necesarios para la generacion de este nuevo canal de
comunicacion; debido a que en la Direccion de Comunicacion Social se ubican los departamentos

de redaccion y edicion, de igual manera el departamento de promocion audiovisual y multimedia.

La Procuraduria de los Derechos Humanos por medio de la Direccion de Comunicacion tendra la
oportunidad de recibir nuevas propuestas; para implementar estas medidas de comunicacion con el
personal de la institucion y con ello lograr que todo el personal se comunique de mejor manera y

asi cumplir con los objetivos institucionales.

1.18 Limites y alcances de la investigacion

Durante los meses de marzo y abril fue implementado el diagnostico de observacion a 17 personas
que conforman el departamento de Comunicacion Social de la PDH a través de entrevista y
encuesta. Con la aplicacion de este método se logré establecer que existen barreras de
comunicacion y estas a su vez son el impedimento para que los colaboradores no generen material

propio para la institucion.

Los colaboradores enfatizaron que seria bueno que se informe a todos de los procesos
administrativos internos a través de los canales de comunicacion internos existentes o crear nuevos
canales para lograr una mejor comunicacion interna, esto debido a que no todos tienen acceso a

acceso a internet ademas de equipo adecuado.
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1.19 Cronograma del diagndstico

Figura No. 7

Cronograma del diagnostico

All Project =
1ojects = Instagantt

Mar 2022 M2 W w wie  Apr 2022
151617|RWZDZY?273747’)‘77252')303‘ 12 3 4 5 6 7 8 9 10 10 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23

@ Example Project - 16/Mar 2amar  [100% — Exgmple Project
r L — ;Crpe usted que es necesario contar con una unidad de comunicacién interna?

. ¢Cudles son las deficiencias fle la comunicacion interna dentro de la institucion?

ACTIVITIES ASSIGNEE EH START DUE

¢Con que frecuencia preferiffa recibir informacion de comunicacién interna de la institucion?
_ ¢Cual considera usted que sea el canal 6ptimo de comunicacion interna para el traslado de informacion?
I ;qué tibo de informacion considera importante socializar en los canales de comunicacién interna?

— ¢Cdnsidera suficientes los tres canales de comunicacion interna que existen actualmente en su institucion?

@ Cronograma de Diagnostico % 0%

Fuente: elaboracidn propia

1.20 Proyecto a desarrollar

Diagnostico, estrategia y plan de comunicacion interna en la Direccién de Comunicacién Social de
la oficina del Procurador de los Derechos Humanos, para fortalecer la informacién generada

internamente.
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Capitulo 2

Plan estratégico de comunicacion

2.1  Plan de comunicacién

El plan es constituir los objetivos, técnicas, recursos, proveedores y formas de plasmar una
estrategia; que es un conjunto de acciones planificadas sistematicamente en el tiempo que se llevan
a cabo para lograr un determinado fin, mision u objetivo (Saab, 2015).

La estrategia es aquella accién especifica desarrollada para conseguir un objetivo propuesto. Las
estrategias tratan de desarrollar ventajas competitivas en productos, mercados, recursos o
capacidades, de modo que aseguren la consecucion de tales objetivos (Victoria Tur-Vifiez, Juan
Monserrat-Gauchi, 2014).

Por otro lado, la estrategia es una herramienta que permite la satisfaccion de las necesidades del

publico objetivo a quién esta dirigida (Pupo, 2021).

El plan de comunicacién es un documento que recoge las politicas, estrategias, recursos, objetivos
y acciones de comunicacion, tanto internas como externas, que se propone a realizar una

organizacion (Plataforma del Voluntariado de Espafia, pag. 2).

Es recomendable que esta herramienta no acabe constituyéndose como una pauta estanca y
limitadora, sino una guia de principios y propuestas flexible y adaptable (Plataforma del

Voluntariado de Espafia)

Tomando como referencia que es plan y estrategia, ahora podemos definir que la unificacion de
ambos conceptos pondra en marcha ambos conceptos para lograr un mismo objetivo. Qué es

promover la comunicacion interna dentro de la PDH.
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2.2 Elementos comunicacionales

v

Mensaje:
Informacion a
colaboradores de
PDH

e
Emisor:
o Depto. de Comunicacion Social
PDH
1

v
Codigo: Canal:
Estructura de -Carteleras, correo
informacion a electronico.
colaboradores -Msj Texto

-Capacitaciones

t

\ 4

Contexto:
Todos los miércoles

a las 9am

v

Referente:
Contenido
atemporal para
fortalecer la

relacion interna de

Receptor:
Todos los colaboradores de la
PDH

30




Emisor: es el sujeto con un objetivo y una razén para ponerse en comunicacion, es la fuente de
comunicacion de la cual parte un mensaje o informacion. El emisor es el productor del mensaje, el

encargado de expresar las ideas en un cédigo determinado (Greene, 2002).

Mensaje: es el elemento de la comunicacion que contiene la informacion que manda el emisor al
receptor a través de un canal de comunicacion, el mensaje traslada una idea o concepto a comunicar
a través de un cadigo conocido por ambos. Un mensaje puede ser verbal, no verbal, visual o escrito
(Espinosa, 2019).

Cadigo: se puede definir como el sistema o conjunto de signos y sefiales que se usan para transmitir
un mensaje. El cédigo es indispensable para que el proceso comunicativo se lleve a cabo
efectivamente. Es decir, las partes involucradas en la comunicacion deben manejar un mismo

cbdigo, de otro modo el mensaje no llegara bien y no podra ser interpretado (Comunicare, 2019).

Canal: es el medio por el que se envia el mensaje, este puede ser email, teléfono, en persona u

otros.
Contexto: son las circunstancias que ocurren en el momento de comunicar, es decir la hora, lugar.

Referente: es el objeto o realidad concreta a la que se refiere un signo en un proceso de
comunicacion determinado (Mufiiz01, 2017).

Receptor: es quien recibe e interpreta el mensaje del emisor, el receptor ha de conocer el sistema
de codigo de comunicacion empleado por el emisor, sélo asi se producird la comprensién del
mismo (Espinosa, 2019).

Comunicacion Interna: es la gestion de la comunicacion interna, es una variable importante de cara
a asegurar la homogeneidad y el correcto desarrollo de la estrategia de comunicacion en las

diferentes zonas de actuacion del proyecto (Corufia, 2020)

A través de capacitacion para el departamento de Comunicacion Social de la PDH se alcanzaran

los objetivos propuestos.
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2.3 Objetivos del Plan de Comunicacion

2.3.1 Objetivo general

Fortalecer los canales de comunicacién interna de la oficina del Procurador de los Derechos

Humanos.

2.3.2 Objetivos especificos

Establecer procedimientos para la comunicacion interna de la oficina del Procurador de los
Derechos Humanos.

Fijar los canales de comunicacion interna de la oficina del Procurador de los Derechos Humanos

Precisar el uso correcto de los canales de comunicacioén interna de la oficina del Procurador de

los Derechos Humanos.
Implementar la retroalimentacion para mejorar los conocimientos del personal sobre

comunicacion interna fortaleciendo la participacion de los colaboradores.

2.4  Estrategia

Estandarizar los lineamientos de gestion interna que permita garantizar una comunicacion
interna para mejorar el clima laboral dentro de la institucion.

Establecer dentro de la institucion los canales de comunicacion interna que se utilizan
actualmente y plantear nuevas propuestas de comunicacion interna, tomando en cuenta el
presupuesto interno de la institucion.

Definir contenido atemporal a través de gréficos para diversificar los mensajes de comunicacién
interna y poder crear una mejor comunicacion interna en la institucion.

Actualizar los conocimientos sobre comunicacion interna al personal de la Direccidn de

Comunicacion Social de la Procuraduria de los Derechos Humanos.
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2.5 Actividades o Acciones de la estrategia

o Creacidn de guia practica de comunicacion interna.

o Listado de propuestas de canales de comunicacion interna.
o Plan de campafia de comunicacion interna.

o Taller de actualizacion en comunicacion interna.

2.6  Publico Objetivo

El pablico objetivo son todos los colaboradores de la sede central de la Procuraduria de los

Derechos Humanos.

2.7 Mensaje Clave
Crear mejores factores de comunicacién interna.
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2.8 Indicadores de las acciones

Tabla No. 5
Comparacion de Indicadores de acciones
Accion o producto de Indicador Cuantitativo Indicador cualitativo

comunicacion

Guia préctica de Trifoliar Aplicar contenido

comunicacion interna

Listado de propuestas de Propuesta canal de Workplace
canales de comunicacion comunicacién interna

interna.

Material gréafico para Logo, membrete, sobre, | Promover fechas acordes
campaiia de banners. al mes, empleado del

comunicacion interna. mes, para enlazar

equipos de trabajo.

Al g milEl Al | Invitacion virtual a taller Participacion de
de comunicacion interna. colaboradores pdh y

expositor.

Fuente: elaboracién propia.

2.9 Recurso Humano

e Lic. Gilberto Alejandro Castillo jefe de Departamento de Recursos Humanos — Admisién de
Recursos Humanos de PDH sede central.

e Colaboradores de Comunicacion Social PDH sede central.

e Licenciada Lesvia Salguero - directora de Comunicacion social PDH.

e Master Mynor Martinez - Supervisor de grupo EPSL Escuela de Ciencias de la
comunicacion, Universidad de San Carlos de Guatemala.

e Lourdes Tatiana Barrios Recinos- Estudiante de EPSL Escuela de Ciencias de la
Comunicacion, Universidad de San Carlos de Guatemala.
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2.10 Financiamiento y presupuesto

Tabla No. 6.

Presupuesto sugerido

Cantidad Financiamiento Descripcion Precio Total
Unitario

1 Estudiante de EPSL | Taller: “Fortalecimiento y Q.215.00 Q.215.00
manejo de los canales de
comunicacion interna”

1 Estudiante de EPSL | Disefio gréfico de imagen de Donacién Q.0.00
campafia de comunicacién
interna

3 Estudiante de EPSL Impresion de trifoliar - guia Q.10.00 Q.30.00
practica de comunicacion
interna.

1 Internet Q.75.00 Q.75.00 Q.75.00

1 Plataforma Meet Q.0.00 Q.0.00 Q.0.00

Google

1 Computadora Q.4,000.00 Q.4,000.00 Q.206.58

1 Estudiante de EPSL Disefio diplomas de Q.120.00 Q.120.00
participacion de Taller

Fuente: elaboracion propia

2.11 Beneficiarios

El principal beneficiario es el departamento de Comunicacion Social de la PDH porque la estrategia

fortalecerd la comunicacion interna. El beneficiario secundario son las diferentes direcciones que

integra la PDH, y el beneficiario terciario es la poblacién en general, debido a que al tener una

adecuada y eficiente comunicacién interna, se podra trasladar y dar seguimiento a los

acompariamientos con el publico en general.
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2.12 Areas geograficas de accion

Figura No. 8

Mapa ubicacién cede central PDH
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Fuente: elaboracién propia

La estrategia sera aplicada en la sede central de la Procuraduria de los Derechos Humanos 12

Avenida 12-54 zona 1, ciudad de Guatemala.
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2.13 Cuadro operativo de la estrategia

Tabla No. 7.

Cuadro comparativo de estrategia de comunicacion

Comunicacién interna.

Comunicacién.

Actividad o producto comunicacional Objetivos especificos Presupuesto Recurso Humano | Area Geogréfica del Beneficiarios Fecha de
impacto ejecucion
*Correo institucional. Fijar dentro de la PDH los canales
*Workplace de Facebook. de comunicacion interna y *Oficina del Procurador de los Derechos
proponer nuevos canales de Estudiante de Direccion de Humanos. Lunes 13 junio
*Video conferencias. comunicacion interna para que la Q. 0.00 EPSL Comunicacién Social 2022.
informacion sea mas efectiva. de PDH
Entrega del listado de propuestas de canales de
comunicacion interna.
Propuesta de elementos gréaficos para campaiia de Establecer contenidos atemporales *Direccion de Comunicacién Social PDH
comunicacion interna. para la comunicacion interna e Direccion de *Colaboradores internos PDH.
integracion de equipos de trabajo. Donacién Estudiante del Comunicacion Social
EPSL de PDH
Taller: “Fortalecimiento y manejo de los canales de Precisar el uso correcto de los Q4,410.00 Estudiante de Direccion de *Direccion de Comunicacion Social PDH | Del miércoles 15
comunicacion interna” canales de comunicacion interna EPSL Comunicacién Social junio al viernes 15
de la oficina del procurador de los de PDH julio 2022.
derechos humanos.
Establecer procedimientos para la Estudiante de Oficina del Oficina del Procurador de los Derechos
comunicacion interna de la oficina EPSL y Autoridad | Procurador de los Humanos. Miércoles 8 junio
del Procurador de los Derechos Q.30.00 de la Escuela de Derechos Humanos. 2022.
Entrega de propuesta de trifoliar - guia de Humanos. Ciencias de la

Fuente: elaboracion propia
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2.14 Cronograma del plan de comunicacién

Tabla No. 8.

Cronograma ejecucién plan de comunicacion

Julio

Actividades

Semana 1

Semana 2

Semana 3 | Semana 4 | Semana 5 | Semana 1 | Semana 2 | Semana 3

Validacién de campafia
de imagen de
comunicacion interna.

Semana 4

Encuesta para determinar
los canales de
comunicacion interna

Convocatoria a taller de
actualizacion de
comunicacion interna

Taller (sesion 1)

Recopilacion de
resultados

Entrega de resultados de
taller de comunicacion
interna

Entrega de guia de
comunicacion interna a
autoridades de
Comunicacion Social

PDH

Fuente: elaboracion propia
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Capitulo 3
Ejecucion del plan de Comunicacion
3. Informe de ejecucion

3.1 Taller: Fortalecimiento y manejo de los canales de comunicacion interna”

e Objetivo de la actividad: precisar el uso correcto de los canales de comunicacion interna de la
oficina del procurador de los derechos humanos.

e Medio Utilizado: plataforma Meet google.

e Presupuesto Utilizado:

Tabla No. 9

Gastos taller fortalecimiento y manejo de los canales de comunicacion interna

Cantidad Descripcion Precio Total
unitario

20 Cupcake Q.2.75 Q.55.00

20 Gaseosas Q.2.50 Q.50.00

20 Bandeja para Q.0.90 Q.18.00
cupcake

2 Galon de Q.36.79 Q.73.58
gasolina

1 Parqueo C.C. Q.10.00 Q.10.00

1 Internet Q.75.00 Q.75.00

1 Plataforma Q.0.00 Q.0.00

Meet Google
1 Computadora Q.4,000.00 Q.4,000.00

Fuente: elaboracion propia
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Resultados Obtenidos:
Fortalecimiento del uso correcto de los canales de comunicacién interna en la Direccion de

Comunicacion Social de la oficina del procurador de los derechos humanos, validando la existencia
de cada canal de comunicacion: correo institucional, carteleras, video conferencias y circulares;
ademas de retroalimentacion de que es comunicacion interna, tomando en cuenta el bajo
presupuesto asignado a dicho departamento, se presentd una nueva propuesta de canal interno en
la oficina del procurador de los derechos humanos, siendo esta la plataforma “workplace” misma

gue Unicamente se necesita acceso a internet.

Evidencia del material:

Figura No.9

Taller fortalecimiento y manejo de los canales de comunicacion interna

« » 0

@ Tstiana Barrios esti presentando

o B
BIENVENIDOS 4@;‘ .
AL TALLER : 0 e
FORTALECIMIENTO Y MANEJCUIL D
DE LOS CANALES DE .
OMUNICACION INTERNA

Fuente: elaboracion propia
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Figura No.10
Retroalimentacion comunicacion interna

- -
€ 3 C 6 memgegemmive ot ew » o

¢QUE ES LA COMUNICACIC

INTERNA?
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Fuente: elaboracion propia

Figura No.11

Canal de comunicacion interna; Carteleras

CARTELERAS

Las cartel es una herrami utilizada por
anos y que ha sido la bandera de muchas

p o instituci para poder comunicar,
debido a su bajo costo de inversion.

Sin embargo, es necesario saber qué es
importante comunicar, porque cuando pasamos
frente a una cartelera rara vez llama nuestra

Ad

as no es io que solo
nuestros  superiores coloquen avisos o

0s en esas carteleras. Todos podemos
mensaje de interés o tambien u

 motivador.

Fuente: elaboracion propia
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Figura No.12

actor formal interna. Pero

para enviar

Fuente: elaboracion propia.

Figura No. 13

Propuesta de canal de comunicacion interna

WORKPLACE

Esta herramienta es una de las comunicaciones
que ayuda a mejorar a nivel corporativo e
institucional ya que la comunicaciéon puede ser
unidireccional, y ya no tenemos la necesidad de
ir con una u otra persona para llegar hasta el
directivo o presidente de una empresa.

Esta herramienta nos permite crear grupos
informativos funcionales, fijar publicaciones,
compartir multimedia y organizar sesiones de
preguntas y respuestas ; ademas de realizar
transmisiones en vivo.

Fuente: elaboracion propia
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3.2 Propuesta de guia de comunicacion interna

e Objetivo: Establecer procedimientos para la comunicacion interna de la oficina del Procurador
de los Derechos Humanos.

e Medio utilizado: Trifoliares impresos tamafio carta.

e Presupuesto utilizado:

Tabla No. 10

Gastos propuesta guia de comunicacion interna

Cantidad Descripcion Precio Total
unitario
2 Arte de guia Q.180.00 Q.360.00
20 Impresiones Q.3.00 60.00
de trifoliares

Fuente: elaboracion propia

e Resultados obtenidos: facilitar la correcta comunicacion entre los colaboradores de la
Direccion de Comunicacion Social de la Procuraduria de los Derechos Humanos cede
central.

e FEvidencia del material:
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Figura No. 14

Entrega de guia de comunicacion interna a directora de Comunicacion Social de la

oficina del Procurador de los Derechos Humanos

Fuente: elaboracion propia

3.3 Propuesta de imagen de campafia de comunicacion interna

Objetivo: establecer elementos gréaficos para la renovacion de imagen para la comunicacién interna
de la PDH.

Medio utilizado: Graficos de imagen (logo, membretes, sobres, banners).

Presupuesto utilizado:
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Tabla No. 11

Presupuesto Utilizado propuesta de campafia de comunicacion interna

Cantidad Descripcion Precio unitario Total

5 Disefios Q.120.00 Q.600.00

5 Impresion Q.3.50 Q35.35

2 Impresién Q.85.00 Q.170.00
Banner

Fuente: elaboracidn propia

Resultados obtenidos: Se entregd material a directora de Comunicacion Interna, quedando en

espera de aplicacion de la propuesta, debido al cambio de autoridades no se completd el objetivo.

Evidencia del material:

Figura No. 15

Entrega de guia de comunicacion interna a directora de Comunicacion Social PDH

W

s Lot b ~.: \
Fuente: elaboracién propia




Figura No. 16

Propuesta de logotipo y slogan para campafia de imagen de comunicacién interna

UN DERECHOES
ALGO QUETE

DAN, Y QUE
NADIETE
PUEDE QUITAR

PROCURADURIA DE LOS
DERECHOS HUMANOS

Fuente: elaboracion propia
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Figura No. 17

Propuesta hoja membretada para campafia de imagen de comunicacion interna

Denuncias: 1555 www.pdh.org.gt

Fax: (502) 2424-1717 denuncias@pdh.org,gt

Fuente: elaboracion propia
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Figura No. 18

Propuesta sobre membretado para campafia de imagen de comunicacion interna

Procuraduria de los
Derechos Humanos

(502) 2424-1717
denuncias@pdh.org.gt

www.pdh.org.gt
Sede Central: 12 avenida 12-54 zona 1

Fuente: elaboracion propia
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Figura No. 19

Propuesta banner para camparia de imagen de comunicacion interna

v Il " PRocURADURIADELOS
[ | | DERECHOSHUMANOS

S ALG
\ECHO € o QUE

e@
°
Na W,

www.pdh.org.gt

Fuente: elaboracién propia
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3.4 Cronograma general

Tabla No. 12

Cronograma general

ENERO

FEBRERO

MARZO

Actividad

Propedéutico Fase Diagnostico

Entrega guia fase de Diagndstico

Elaboracion Fase Diagndstico en Procuraduria de
Derechos Humanos

Reunidén 1 Asesor Ecc

Reunidén 2 Asesor Ecc

Reunidn 3 Asesor Ecc

Reunidn 4 Asesor Ecc

Reunidn 5 Asesor Ecc

Entrega fase de Diagnostico
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ABRIL

MAYO

JUNIO

Actividad

Propedéutico Fase Plan de Comunicacion

Entrega de guia Plan de Comunicacién

Elaboracion Plan de Comunicacion

Entrega de Plan de Comunicacion

Presentacion de Diagndstico y Plan de Comunicacién
a autoridades PDH
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JULIO

AGOSTO

Actividad

Validacion de campafa de imagen de comunicacion
interna.

Convocatoria a taller de actualizacién de
comunicacion interna

Taller

Entrega de resultados de taller de comunicacién
interna

Entrega de elementos graficos para camparia de
comunicacion interna a autoridades de Comunicacion
Social PDH

Fuente: elaboracion propia
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Conclusion

La comunicacion interna sabemos que es un canal importante que facilita la fluidez de las
relaciones humanas, y es de suma importancia ya que es la principal herramienta para comprender
e interpretar la informacion transmitida por las personas en un entorno. Al evaluar la comunicacion
interna de la PDH se concluy6 que los canales de comunicacién interna son considerables, sin
embargo, no es utilizado correctamente, fue por ello que se les brind6 una capacitacion de
retroalimentacion en la importancia de los canales de comunicacion interna, asi como también se
les entregd una guia de comunicacion interna la cual tiene como objetivo crear lazos de

compafierismo entre los colaboradores para que la informacidn interna tenga una mejor fluidez.
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Recomendaciones

Al momento de haber realizado la evaluacion en el departamento de Comunicacién Social de la
Procuraduria de los Derechos Humanos y determinar que los canales de comunicacion existentes
no son utilizados adecuadamente se recomendo realizar una campafia de imagen la cual se realiz
con la finalidad de promover el entusiasmo del personal y asi mismo darle uso y seguimiento a la

guia de comunicacién interna brindada.
Se recomienda la implementacidn de talleres para mejorar y evaluar constantemente los canales de

comunicacion interna. Y la implementacion de nuevas plataformas tecnoldgicas que no requiere

gasto interno a la institucion.
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Anexos

Figura No. 20

Invitacion virtual al taller: “fortalecimiento y manejo de los canales de comunicacion interna”

iLA
COMUNICACION
EMPIEZA CON
LA ESCUCHA!

TALLER:

'FORTALECIMIENTO Y MANEJO DE LOS
CANALES DE COMUNICAICON INTERNA"

16 de agosto | 8:30 a. m. a 09:00 a. m.
Reunidn virtual
https://meet.google.com/svm-tcyf-drz

Fuente: elaboracion propia
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Figura No. 21

Informe de Antiplagio

Guatemala 20 octubre 2022

A guien corresponda:

Yo Lourdes Tatiana Barrios Recinos con registro académico 200517124 hago constar por este medio
que realice la revisidn de antiplagio de mi informe de ejercicio profesional supervisado con el
programa prepastseo plagiorism scan el cual arrojo 8% de plagio, por lo gue segin indica el reporte
fue se adjunta en |3 presente, que el documenta consta de un 92% de contenido Onico.

Adjunto capturas del informe gue brinda el programa utilizado.

Atentamente,

Lourdes Tatiana Barrios Recinas
DPI: 1893358150101
Registro Académico: 200517124

Fuente: elaboracion propia
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Figura 22
Porcentaje de Antiplagio 1

Link antiplagio

https://drive.google.com/drive/folders/1JKUnvAMI3gSfTCEamwNBID-

1Folurkis?usp=sharing

PLAGIARISM SCAN REPORT

Date October 20, 2022

Exclude URL:

CONTENT CHECKED FOR PLAGIARISM:

Unique Content: 99% Word Count B26
PFlagiarized Content 1% Records Found 1

Paraphrased Plagiarism

/R=POSTS=0

PLAGIARISM SCAN REPORT
Date October 20, 2022
Exclude URL: NO
Unigue Content 95% Word Count 1.461
. Plagiarized Content 5% Records Found 3
Paraphrased Plaglarism

CONTENT CHECKED FOR PLAGIARISM:

PR=POSTS=0

PLAGIARISM SCAN REPORT
Date October 20, 2022
Exclude URL: MO
Unigue Cantent 98% Ward Count 1.464
Plagiarized Content 2% Records Found 1
Faraphrased Plagiarism
CONTENT CHECKED FOR PLAGIARISM:

Fuente: elaboracion propia
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https://drive.google.com/drive/folders/1JKUnvAMl3gSfTCEamwNBID-1Fo1urkis?usp=sharing
https://drive.google.com/drive/folders/1JKUnvAMl3gSfTCEamwNBID-1Fo1urkis?usp=sharing

Figura 23

Porcentaje de Antiplagio 2

Date October 20, 2022

Exclude URL: NO
Unique Content 100% Word Count 1431
Plagiarized Content 0% Records Found 0
Paraphrased Plagiarism

CONTENT CHECKED FOR PLAGIARISM:

7R=POSTS=0

PLAGIARISM SCAN REPORT
Date October 20, 2022
Exclude URL: NO
Unique Content 100% Word Count 1476
Plagiarized Content 0% Records Found 1
Paraphrased Plagiarism

CONTENT CHECKED FOR PLAGIARISM:

/R=POSTS=0

PLAGIARISM SCAN REPORT
Date October 20, 2022
Exclude URL: NO
Unique Content 100% Word Count 1500
Plagiarized Content 0% Records Found 0

Paraphrased Plagiarism

CONTENT CHECKED FOR PLAGIARISM:

Fuente: elaboracion propia
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Figura No. 24

Ficha de Practica

Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacidén
Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura 2022

Registro de horas de practica

Nombre del Alumno (a): Lourdes Tatiana Barrios Recinos

Nao. Carné y DPI: 200517124 - 1893348150101
lefe o Encargado (a): Licenciada Lesvia Salguero
Institucion o Empresa: Procuraduria de los Derechos Humanos
Supervisor de EPSL: Lic. Mynaor Martinez
Total, Actividades realizadas
s::: Fechas MES HORAS DE PRACTICA L el
Semana

Lun. | Mar. | Mier | Jue. | Vie. | Sab.

Ingreso solicitud de prictica, implementacion de

1 Del: 22 al 28 Febrero a i) (3] ] 3 i 34 diagndstico y método de observacion.
Solicitud de informacion, investigacion en
documentos en linea, enfrevistas ¥ cuestionarios

2 Del: 14 al 19 Marzo 6 L] 6 6 5] 7 37 virtuales

Redaccion, revision ¥ entrega fase de
3 Del: 21 al 26 Marzo [i] T s 5 7 7 36 diagndstico a asesor.
Elaboracién de plan de comunicacién interna
4 Del: 18 al 23 Abril 2] ) 6 & & 7 a7
Elaboracion del plan de comunicacion interna,
s Del: 16 al 21 Mayo 6 6 s & 7 1 31 revision del plan con asesor.
------------------ 1 e Presentacion de plan de comunicacion a
- - - |7 Drirectora de comunicacion social PDEH.
3] Del 13 al 18 Junio - 1
34 Elaboracion de campafia y disefios para
propuesta de imagen de campaia de
I Del: 25 al 30 Julio ] 5 5 & & T comunicacion interna de la PDH.
38 Elaboracion de guia de comunicacion inierna
8 Del: 1 al & Agosto [ [ 6 6 & 8 para PDH.
a7 Elaboracién de guia de comunicacion interna,
elaboracién de taller “fortalecimiento ¥ manejo
de los canales de comunicacidn interna’™;
9 Del: 8 al 13 Agosto [:] ) 6 & & 7 convocatoria a dicho taller.

3 3 3 3 3 .- 15 Ejecucion de maller; entrega de resultados de
taller y propuesta de campafia de imagen de
comunicacion interma, guia de comunicacion

10 Del: 15 al 20 Apgosto nterna a Directora de Comunicacidon Social.
TOTAL DE HORAS DE PRACTICA REGISTRADAS 300 h
rs.

R
() [§3]

Nombre, firma v sello(a) o Encargado
Lesvia Josefina Salglero Sanabria
Directora de Comunicacién Social
Procurador de los Derechos Humanos

Guatemala 22 de Agosto 2022

Fuente: elaboracion propia
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