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, // q
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MY/csg | | ~
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i Mlembro Comision Revisora
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Ce. Archivo
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Atentamente.

A TODOS”

MY/csg
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RESUMEN

La presente investigacion es una propuesta de una estrategia comunicacional
interna y externa para crearle una imagen institucional al Museo Nacional de Arqueologia

y Etnologia, en el Marco Conceptual se hace referencia a algunos antecedentes.

La justificaciéon para llevar a cabo fa presente investigacion es tomo partiendo del
hecho que el Museo Nacional de Arqueologia y Etnologia es un medio de divulgacion
cuftural, y que la comunicacion juega un papel fundamental en el desarrollo de cada

actividad del mismo.

Fue necesario analizar desde la grafica del museo hasta la indumentaria del
personal, de la arquitectura y el ambiente interior, hasta las relaciones humanas y estilos
de comunicacion verbal, de los recursos tecnolégicos hasta las actitudes para
institucionales; todos los medios corporativos-materiales y humanos, los cuaies son

portavoces de la identidad del museo, o sea canales de la imagen.

En el MARCO TEORICO se abarcaron temas importantes que en determinado
momento son la base de la propuesta, el capitulo | esta destinado a la comunicacion, ya
que es la base importante para el desarrollo de cada institucion, el proceso de la
comunicacion, funciones de la comunicacion y otros. En el capitulo il esta destinado a las
estrategias comunicacionales, objetivos, los diferentes enfoques, ventajas y desventajas.
El capitulo (il se refiere a la historia de los museos, su evolucién, como se clasifican y la
tipologia de los museos. El tipo de comunicacion utilizada en los museos. El capitulo 1V
estd enfocado en el objeto de estudio, que es el Museo Nacional de Arqueologia y
Etnologia. Coémo surgi6 el primer museo de Guatemala, quien lo creo, etc., el régimen del

museo, las nomativas, su organigrama, los recursos utilizados para el funcionamiento, la

comunicacién utilizada, captacién de recursos. El publico del museo, la exhibicion.

En el marco Metodol6gico y el operativo se incluye el capitulo V Diagnostico, en el
cual se detalla el FODA del museo, un analisis general de la situacion en la que se

encuentra cada elemento del museo.
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También se realiza el analisis estadistico de 1a encuesta trasladada a los trabajadores del

museo, Yy la encuesta trasladada a los visitantes, asi como la entrevista realizada a la

directora del museo.

Después de haber realizado el analisis de cada elemento en el capitulo VI se
realiza el PLANTEAMIENTO DE LA ESTRATEGIA COMUNICACIONAL INTERNA Y
EXTERNA. Las propuestas fueron planteadas siguiendo los pasos que forman parte de
una estrategia publicitana, los cuales son adaptados a un comunicacional. Algo muy

importante, se determina el tipo de estrategia a utilizar la cual es la de Proposicidén unica
de Venta.

La técnica a utilizar en la estrategia intema estd planteada, en tres fases:
informativa, exhortativa, emotiva. Por ultimo se realiza la formulacién de la técnica la cual
defalla varios medios por los cuales se puede hacer llegar la informacion al puablico

intemo, dentro de ellos estan: el boletin, la cartelera, los afiches, correspondencia oficial,

talleres, charlas, trifoliares, actividades motivacionales, etc.

La estrategia tendra dos etapas informativa y exhortativa. La propuesta indica

que para lograr un buen posicionamiento del publico la estrategia debe tener las fases de

introduccidn, crecimiento y maduracion.

En ias recomendaciones se detalla todos los principios que se deben tomar en

cuenta para poner en marcha la propuesta.

Con las conclusiones se determinan todos los aspectos importantes que sirvieron

para formular la propuesta y que es necesario manifestarios para determinar el grado de

conocimiento obtenido con la investigacion realizada.

El analisis estadistico es el punto de referencia para determinar las fortalezas y
debilidades del museo y proponer los cambios enfocados en el clima y cultura
organizacional det contexto que se vive en el museo. Tomando en consideraciéon las
diferentes ideologias, sentimientos de cada una de las personas involucradas en todo el

proceso de investigacion.
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INTRODUCCION

En la presente investigacion el objeto de estudio es el Museo Nacional
Arqueologia y Etnologia, ubicado en la zona 13 de la ciudad de Guatemala. Este
museo es una institucion estatal que pertenece a la Coordinacion Nacional de
Museos de la Direccion General del Patrimonio Cultural y Natural de! Ministerio de
Cultura y Deportes. Es desde hace setenta afos, el mas importante custodio y

difusor del patrimonio cultural y natural proveniente de las culturas que poblaron el

area maya desde sus origenes, y el de sus descendientes hasta la actualidad.

Partiendo del hecho que el Museo Nacional de Arqueologia y Etnologia es
un medio de divulgacion cultural, y que la comunicacidn juega un papel
fundamental en el desarrolio de cada actividad del mismo, y como comunicadora
social se observdé que no cuenta con una estrategia comunicacional intema y
externa, surgio la inquietud de realizar un estudio con el proposito de elaborar un
diagnostico que permitiera determinar las fortalezas y debilidades del museo, para
luego formular una Estrategia de Comunicacion Intema y Externa que pemitira

crear una imagen Institucional para el Museo Nacional de Arqueologia y Etnologia.

Por tal motivo en las siguientes paginas se presente el informe final de tesis
del tema: PROPUESTA DE UNA ESTRATEGIA COMUNICACIONAL INTERNA Y

EXTERNA PARA CREARLE UNA IMAGEN AL MUSEO NACIONAL DE
ARQUEOLOGIAY ETNOLOGIA.

En pnmer punto se abarca el marco conceptual, en el cual se detemina el
titulo del tema. Se mencionan algunos antecedentes sobre el tema, la forma en
que algunas organizaciones han abordado temas similares, trabajos realizados

con anterioridad y que Sirvieron de referencia para realizar la presente

investigacion.
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Para fa justificacion del tema se hace referencia a todos los puntos que en
determinado momento avaloraron la importancia del tema investigado. Entre

estos esta la importancia que tiene el Museo Nacional de Arqueologia y Etnologia

para la divuigacion del Patrimonio Cuitural y Natural, y la necesidad de que cuente
con una estrategia comunicacional interna y externa, que le permita dirigirse de la

mejor manera con su publico objetivo.

Seguidamente se detalle la forma en que se realizd el planteamiento del
problema, el cual radica en detemminar cuales son las estrategias
Comunicacionales internas y externas que serviran para crearle una imagen

institucional al Museo Nacional de Arqueologia y Etnologia.

Por ultimo en este marco se indicaron los alcances y limites que tubo la
investigacion, haciendo mencién que estara basada en las politicas que rjan a 1a

nstitucion.

Seguidamente, se abarca el MARCO TEORICO, en donde se incluye
informacion bibliografica de los distintos temas investigados, como que es
comunicacion, tipos de comunicacion, proceso comunicativo, imagen institucional,
como crear una imagen, historia de los museos, museos en Guatemala, tipologia

de los museos, y cada elemento que forma parte del museo.

En las siguientes paginas se realiza la descripcion del MARCO
METODOLOGICO, en el cual se indica que la investigacion fue de tipo
descnptiva. El tipo de técnica utilizada, los instrumentos los cuales se adjuntan.
Se hace.mencién de la poblacidon que formé parte de la investigacion la cual sirvid

para realizar el analisis estadistico.

En este marco se detalle el diagnéstico realizado de cada elemento que
foorma parte del museo, las debilidades y fortalezas, las conclusiones y las

recomendaciones, para culminar con el analisis estadistico y la bibliografia

consultaga.
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1. MARCO CONCEPTUAL

1.1. TITULO DEL TEMA

PROPUESTA DE UNA ESTRATEGIA COMUNICACIONAL INTERNA Y
EXTERNA PARA CREARLE UNA IMAGEN INSTITUCIONAL AL MUSEO
NACIONAL DE ARQUEOLOGIA Y ETNOLOGIA
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1.2. ANTECEDENTES

| os museos en general han sido uno de los protagonistas de este ultimo
siglo, diversos lugares, diversos objetos, diversas historias, han motivado su
creacion, y su actualizacion. ;Son una necesidad cultural? ;Un negocio? ;Una

moda? ;Un modo de narrar nuestra historia?

Actualmente se realiza una reflexion sobre los museos en el presente y
sobre el papel de los mismos frente a fendmenos de gran actualidad, como es el
de la globalizacion y su inclusion en la sociedad de la informacion, con especial
interés en el impacto que estan teniendo las nuevas tecnologias en estas

instituciones dedicadas a la gestion cultural.

Segun el ditimo informe del Congreso Internacional celebrado por el ICOM
( Internacional Council of Museum), o consejo intermmacional de Museos, en
Barcelona (2,001) a través de su Comité de Museologia.uCOFOM) se ha
preocupado por mas de cincuenta afos hasta la actualidad, en ir dando una

definicion de museo acorde con la sociedad en la que ha ido evolucionando. '

Segun este informe las nuevas tecnologias de la informacion y la
comunicacion estan permitiendo un mayor acercamiento de los museos a la
sociedad. Y es que, es como ha seifalado Castellanos (1,998:4) el museo es a la
vez un medio de comunicacion, “puesto que la estructura de un museo le convierte
en un emisor de mensajes cientificos, de estimulos cuyo interés es influir en sus
visitantes”. Los museos son vistos, por tanto, en la actualidad, como centros de

informacién y de comunicacion.

' Agenda para la Accién. Cumbre de los Museos de América, sobre Museos y Comunidades Sostenibles. San
José de Costa Rica. 1,998.
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En las reuniones de CECA (Comité Intemacional para la educacion y
Accion Cutltural) flevadas a cabo simultaneamente con la Conferencia General del
ICOM, se manifestd la necesidad de que los museos deben cumplir una relevante
funcién social. Por lo tanto, ademas de revalorizar el museo como fuente de
estudio e informacion del patrimonio que custodia, se indica que cada institucion
debe buscar los mecanismos para crear propuestas que atraigan a la comunidad
en la que se desempeina. CECA, indica que uno de los puntos esenciales es
revalorizar el rol de los Museos en 1a sociedad y revertir la imagen de los Museos
estaticos y convertirlos en un centro actvo dinamizador al servicio de |la

comunidad. *

En Latinoamérica se han realizado varnos estudios sobre los museos, por
ejemplo, en Argentina se llevo a cabo un proyecto denominado El museo como
acto comunicativo, en este se procedié a analizar los componentes que formaban
a cuatro museos de esa ciudad, esto con el propdsito de construir la identidad de

i0S MISMOS.

En el marco de la Primera Reunidon Cientifica de Historiadores y Estudiosos
del Diseiilo, realizado en Barcelona en abril de 1,999, el grupo de trabajo de
“Museos, colecciones y exposiciones de diseno” coordinado por Marta Monmany,
directora del museo de Artes decorativas de Barcelona, debatieron acerca de que
los Museos del mundo deben comenzar un proceso de transformacion, de
concientizar a las empresas y a la universidades, para que desde éstas se formen

profesionales que ayuden a instituciones como lo son los museos.

Por otro lado el informe sobre el “Seminario: Museologia, Diseiio;
planteamiento y gestion de eventos de arte contemporaneo, organizado por el
Fondo Nacional de Las Artes, la Fundacibn Proa y el Solomon Guggenheim
Museum de New York, del 27 de septiembre al 17 de diciembre de 1,999. El
desarrolio del mismo apunté que una estrategia comunicacional muy bien utilizada
podria ser el replanteamiento de las exhibiciones de cada museo, ya que es

interesante destacar el impacto visual que estas provocan, pues esto es

’ Idem. 4
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el primer contacto del publico con el interior del museo. Por uitimo, en este

seminario se define la exposicidn como un sistema estratéqgico de representacion,
en el sentido que no se puede concebir la existencia de exposiciones neutras, sino
que en todos casos se estaria construyendo una imagen de representacidn

simbélica.’

En nuestro contexto, los museos han iniciado una transformacion, en sus
actividades cotidianas, derivado a que el tema cultural, esta tomando un papel

central, para el desarrolio del pais.

El objeto de estudio de la presente investigacion, que es el Museo Nacional
de Arqueologia y Etnologia, ha sido centro de varias investigaciones entre ellas
podemos mencionar El informe de la Comision de Reestructuracion del museo
elaborado en el afio 2,001, en este se hace mencidn de la situacion del museo en
ese entonces. También esta el Manual de procesos administrativos, elaborado
por estudiantes de la Universidad Rafael Landivar en el afio 2,003. Algunas tesis,
en las que se menciona la museologia del museo y su historia, por ejemplo “la
importancia del desarrollo de la museologia en Guatemala”, Claudia Monzén,
2.003.

En afios anteriores los museos de Guatemala en general fueron objetos de
estudio, por ejemplo, en el aitio de 1,995 se realizo la tesis denominada “Los
Museos como Medio de Comunicacion Social’, de Magdalena Salazar Franchini,
en la cual se investigé el estado de los museos en ese entonces, asi mismo se
hace un perfil publicitario, el que abarca algunas actividades a realizar, sin
embargo este perfil publicitario no esta basado en una estrategia comunicacional
con objetivos definidos y encaminados a un grupo objetivo, esto pudo haber sido
por que la investigacibn abarca todos los museos de Guatemala, no esta
delimitada a uno solo. También se cuenta con la tesis titulada “Formacion de
Comunicadores para Museos” de Ana Violeta del Valle Delgado, esta investigacion

se encamino a realizar un sondeo del personal que trabaja en los museos de

* Cuadernos de Estudio del ICOM (Consejo Internacional de Museos) “Nuevas QOrientaciones en la Educacion
y la Formacién Museologica™ (ICTOP). 2,002,
8
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Guatemala, su preparacion técnica y académica en cada area de los museos. Se
realiza una propuesta general de como preparar a los trabajadores del museo, sin
embargo al igual que la anterior tesis no se toca el tema de las distintas
estrategias de comunicacion intemas y extemas y el papel que juegan en cada

MusSEco.

Como se puede observar no se ha realizado ninguna investigacion
destinada directamente al objeto de estudio de la presente investigacion. Asi
mismo, como trabajadora del Museo Nacional de Arqueologia y Etnologia durante
10 anos, tampoco he visto que se haya realizado una propuesta sobre Estrategias

Comunicacionales Internas y Externas que ayuden a crear una imagen

institucional.

Analizando las anteriores investigaciones se puede observar que formular
un ststema de recursos integrantes de imagen de una institucidn es optar por una
determinada caracterizacion de la modalidad y el temperamento con cada
institucion que se integra y opera en el contexto social, o sea un conjunto de
atributos de identidad. Por consiguiente el desarrollo de la investigacion que se
pretende realizar tomara como base las teorias de los trabajos antes

menctonados, ya que los mismos tocan aspectos necesarios para el desarrollo de

dicha investigacion.
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1.3. JUSTIFICACION

En la presente investigacion el objeto de estudio es el Museo Nacional
Arqueologia y Etnologia, ubicado en la zona 13 de la ciudad de Guatemala. Este
museo es una institucion estatal que pertenece a la Coordinacion Nacional de
Museos de la Direccion General del Patrimonio Cultural y Natural del Ministerio de
Cultura y Deportes. Es desde hace setenta afos, el mas importante custodio y
difusor del patrimonio cultural y natural proveniente de las cuituras que poblaron el

area maya desde sus origenes, y el de sus descendientes hasta la actualidad.

Desde el ano de 1931, durante el gobiemo del general Jorge Ubico, fue cuando
dio inicto la creacién fisica del museo. El edificio que alberga-a la fecha al museo,
fue construido en el aino de 1935 como parte de un complejo cultural donde se
celebraba hasta 1944 la feria Nacional. Su imponente arquitectura fue inspirada en

el estilo colonial y es la que hasta el dia de hoy alberga las colecciones del museo.

La coleccion arqueologica del Museo nacid en 1931, de la herencia de los
museos que le antecedieron y posee el mas rico inventario de piezas mayas que

existe en el mundo. En sus salas de exhibicidn se muestran objetos provenientes

de diferentes sitios arqueoldgicos del pais.

Partiendo del hecho que-e| Museo Nacional de Arqueologia y Etnologia es
un medio de divuigacion cultural, y que la comunicacion juega un papel
fundamental en el desarrollo de cada actividad del mismo, y que a la vez como
trabajadora del Museo y como comunicadora social he observado que no cuenta
con una estrategia comunicacional interna y externa, surge la inquietud de
realizar un estudio con el propoésito de elaborar un diagnostico que permita
determinar las fortalezas y debilidades del museo, para luego formular una
Estrategia de Comunicacion Interna y Extema que permita crear una imagen

Institucional para el Museo Nacional de Arqueologia y Etnologia.

10
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Para crear ia imagen institucional del Museo, es necesario definir el modo
en que se puede construir esta imagen institucional. Ya que es de vital
importancia analizar los componentes del museo y las partes esenciales que

permitan definir la imagen institucional, que al final es un sujeto disefiado.

Sera necesario analizar desde la grafica del museo hasta la indumentaria
del personal, de la arquitectura y el ambiente interior, hasta las relaciones
humanas y estilos de comunicacion verbal; de los recursos tecnolégicos hasta las
actitudes parainstitucionales; todos los medios corporativos-materiales y humanos,

los cuales son portavoces de la identidad del museo, o sea canales de la imagen.

Esto redundara que en la presente investigacion se tomaran todos los

efectos de imagen (seleccion de mobiliario o indumentaria, edicion de

| comunicacion, programacion cultural, nomas laborales y de relaciones
. personales, tipo de dialogo interno, denominacion de productos, servicios o
marcas, efc) los cuales cobraran una importancia inédita, al punto de exigir una

atencion especializada y un tratamiento sistematico.

Se tomara en cuenta que el disefio de un perfil de imagen institucional

conduce necesariamente a un planteamiento (0 un replanteamiento) de ia

identidad institucional.

Por lo tanto formular un sistema de recursos de comunicacion, para crearle
al museo una imagen institucional, es optar por una determinada caracterizacion
de la modalidad y el temperamento con que dicha institucion se integra y opera en
su contexto social, de esta forma la estrategia comunicacional intema y externa
lograra crear una empatia entre los distintos publicos del Museo. Buscando que

exista una retroalimentacion en el proceso de comunicacion.

11
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1.4. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Los museos en general han sido uno de los protagonistas de este ultimo
siglo, diversos lugares, diversos objetos, diversas histonas, han motivado su
creacién, y su actualidad. ;Son una necesidad cultural? ;Un negocio? ¢Una

moda? ¢ Un modo de narrar nuestra historia?.

Por otra parte, actualmente se realiza una reflexidon sobre los museos en el
presente y sobre el papel de los mismos frente a fendmenos de gran actualidad,
como es el de la globalizacién y su inclusion en la sociedad de la informacion, con
especial interés en el impacto que estan teniendo las nuevas tecnologias en estas

instituciones dedicadas a la gestion cuitural.

Por ejemplo, uno de los temas que mas ha preocupado a las
organizaciones internacionales dedicadas a los museos, es: Los problemas que
acarrea la globalizacion y el papel que juega frente a los avances tecnologicos en
la actual era de la informacién. Estas brganizaciones han liegado hasta plantearse
la duda de que si los museos deben 0 no tener finalidad lucrativa. Por otra parte
hay muchos que temen que tantos museos cientificos y la informacion disponible
en el intemet pueda tener como consecuencia que el publico deje de acudir a los
museos que no cuentan con tanta tecnologia, y que la globalizacion haga

desaparecer las identidades a niveles nacionales o locales.

Por ofra parte, este tipo de problemas son los que provocan que aigunos
museos no estén dotados de una imagen institucional, posiblemente porque las
estrategias comunicaciones con las que cuentan no les permiten crear la imagen

que necesitan para funcionar de la mejor manera.

En la investigacion que se pretende realizar el objeto de estudio es el
Museo Nacional Arqueologia y Etnologia, ubicado en la zona 13 de la ciudad de

Guatemala. Este museo es una institucidon estatal que pertenece a la

Coordinacion Nacional de Museos de 1a Direccidn General del Patrimonio Cultural
12
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y Natural del Ministerio de Cultura y Deportes. Es desde hace setenta afios, el
mas importante custodio y difusor del patrimonio cultural y natural proveniente de
las culturas que poblaron el area maya desde sus origenes, y el de sus
descendientes hasta la actualidad. Desde el ano de 1931, durante el gobiemo del
general Jorge Ubico, fue cuando dio inicio la creacién fisica del museo. El edificio
que alberga a la fecha al museo, fue construido en el afio de 1935 como parte de
un compiejo cultural donde se celebraba hasta 1944 la feria Nacional. Su
imponente arquitectura fue inspirada en el estilo colonial y es la que hasta el dia

de hoy alberga las colecciones del museo.

Partiendo del hecho que el Museo Nacional de Arqueologia y Etnologia es
un medio de divulgacion cultural, y que la comunicacidon juega un papel
fundamental en el desarrollo de cada actividad del mismo, como Comunicadora
Social y como trabajadora del Museo, he observado los diferentes problemas de
comunicacion a los que se enfrenta el Museo, tanto en su estructura interna como
externa. Los cuales en determinado momento han sido los responsables de que el

museo no cuente con una imagen institucional definida.

Por tal motivo surge la intencion de investigar y deteminar:

éCuales son las estrategias Comunicacionales Internas y externas
que se necesitan para crearle al Museo Nacional de Arqueologia y Etnologia

una Imagen Institucionai?




1.5. ALCANCES Y LIMITES

1.5.1. Limitacion geografica:

El objeto de estudio sera £l Museo Nacionai de Arqueologia y Etnologia se

abarcara para la investigacion el entorno del mismo.
1.5.2. Limitacion temporal:

Todo el proceso de la investigacion, que abarcara antecedentes, analisis
del estado actual del Museo, y toda la documentacion necesaria para avalar la
propuesta de la estrategia comunicacional se pretende realizar en un maximo de

dos meses. Agosto y Septiembre del ano 2,005.

1.5.3. Limitacion Poblacional:

La muestra poblacional que contempla la presente investigacién sera
tomada de las personas que visiten el museo durante el mes de septiembre del
ano 2,005. Asi mismo de los 24 trabajadores que forman el personal del Museo y

la Entrevista dirigida a la Directora.
1.5.4. Limitacion Institucional:

El objeto de estudio sera el Museo Nacional de Arqueologia y Etnologia, sin
embargo, por ser una dependencia estatal se pretende investigar sobre las
politicas que ngen la jerarquia institucional y evaluar de que forma influiran en el

desarrollo de la propuesta comunicacional.
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2.- MARCO TEORICO
CAPITULO | LA COMUNICACION

1.- COMUNICACION

Etimologicamente la palabra comunicacion significa poner en comun.
Greimas (1,990) define este fendmeno de la siguiente manera: las actividades
humanas, en su conjunto, son generalmente consideradas como desarrollandose
sobre dos ejes principales: el de la accién sobre las cosas, mediante la cual el
hombre transforma la naturaleza, y el de la accidn sobre otros hombres, creadora

de las relaciones Inter. Subjetivas que fundamentan la sociedad. Este es el eje de

la comunicacion.

De acuerdo a lo anterior la comunicacion ocurre necesariamente enire dos

sujetos 0 varios sujetos, que transmiten valoraciones del mundo o de los objetos

que los rodean.

La comunicacion humana se desarrolla cuando dos o mas personas

comparten su experiencia con fines de ayuda y superacidon su experiencia con

fines de ayuda y superacién mutua. Cuando en una comunidad, sus miembros
discuten sobre la mejor manera de solucionar sus problemas; cuando, en un aula,
maestro y alumnos comparten sus experiencias para construir el conocimiento;

cuando una pareja de comun acuerdo, decide sobre su futuro.®

Gracias a la comunicacion es posible transmitir las experiencias de una
generacion a otra para que puedan ser asimiladas y continuadas. Se ha
demostrado que en las grandes ciudades, la mayoria de la gente pasa
aproximadamente el 70% del tiempo que esta despieta en alguna forma de

comunicacioén, ya sea leyendo, escuchando, hablando o escribiendo.®

‘ Velasquez Rodriguez, Carlos Augusto. 2,004. Comunicacién Semiolégica del Mensaje Oculto. Guatemala.
> Relaciones Humanas, Publicas y la Comunicacién.
http:// monografias.com/trabajosi 2/relahuma/relahuma.shunl
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E1 proceso de comunicacion es bidireccional, es decir, hay dos partes que

estan involucradas, un emisor y un receptor. Se requiere de todo un proceso de

Comunicacién de una manera global. Cada paso y elemento del proceso es una

liga que lleva a la explicacion del mismo.®

Después de consultar varios autores sobre comunicacion, se concluye que

la comunicacion no se define bajo un solo horizonte, puesto que la comunicacion

es una actividad propia del ser humano. Se considera a {a comunicacion como un

proceso humano de interaccién de lenguajes que se encuentran mas alla del

traspaso de la informacion. Es mas un hecho sociocultural que un proceso

mecanico.

la comunicacidon es uno de los factores fundamentales en el

funcionamiento de las organizaciones sociales, es una hemramienta, un elemento

clave en la organizacidn y juega un papel primordial en el mantenimiento de una

institucion.

Pero no se debe confundir comunicacion con informacion. Aunque |a
comunicacion siempre conlleva un proceso de informacion, no ocurre lo contrario.
Es decir, no siempre que se informa se comunica. De ahi la diferencia esencial
entre el ser humano vy el resto de animales. Estos solo pueden informar sobre

estados de animo reacciones o condicionamientos extemos de la naturaleza sin
i

tener la capacidad de transformar a esta y su entomo.

Aunque la informacion y la comunicacién requieren los mismos elementos,
la diferencia radical entre ambas consisten en @ dimensidbn humana vy
humanizante de la comunicacion: mientras un proceso de comunicacion se cierra

y vuelve a abrrse cuando el receptor reacciona y responde al mensaje recibido.

® Elementos de la Comunicacion.
hitp://www _cca.org mx/dds/cursos/redaccidn/comunicacion/cont_elementos.htm.
" Velasquez Rodriguez, Carlos Augusto. 2,004. Comunicacién Semiolégica del Mensaje Oculto. Guatemala.
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1.1. ELEMENTOS DEL PROCESO DE COMUNICACION

1.1.1. EMISOR: es quien abre el proceso de la comunicacién, el que da a
conocer el mensaje y lo emite. En una conversacion, el emisor es quien inicia fa
conversacion. Es la fuente de la informacidn, es quien exterioriza Ia

comunicacion.

Con su mensaje envia necesariamente, toda una serie de valores e
intereses e invita al receptor a que los comparta. Es quien pone las reglas del
juego, mismas que dependiendo del grado de verdadera comunicacion, pueden
ser aceptadas, rechazadas o modificadas por el receptor. No siempre el emisor es
una persona puede ser un fenédmeno natural, el emisor muchas veces encubre su

verdadera identidad, muchas veces el emisor no es el que a simple vista parece. &

1.1.2. MENSAJE: Una vez establecido el primer elemento de la
comunicacton, conviene definir con precisién lo que se tiene que decir; conocerlo a
fondo, tan completamente que se esté en posibilidad de transmitir la misma idea

con diferentes palabras.

Los requisitos que deben contener un mensaje, a fin de evitar toda posible
deformacion de lo que verdaderamente se desea transmitir son seis y son los

siguientes:

Credibilidad, o sea que la comunicaciéon establecida por el mensaje
presentado al receptor, sea real y veraz, de manera que éste descubra faciimente

el objetivo de nuestra fabor y elimine actitudes pre-concebidas que deformarian ia
informacion.

Utilidad, la finalidad de nuestra comunicacién sera dar informacion atil que

sirva a quien va dirigida.

® {dem
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Claridad, para que el receptor entienda el contenido del mensaje sera

necesario transmitir con simplicidad y nitidez.

Continuidad y consistencia, para que el mensaje sea captado, muchas
veces es necesario emplear la repeticiéon de los conceptos, de manera que a base
de la continuidad y consistencia podamos penetrar en la mente del receptor para

vencer las posibles resistencias que éste establezca.

Adecuacion en el medio. Es necesarioc emplear y aceptar los canales

establecidos oficialmente, aun cuando estos sean deficientes y obsoletos.

Disposicién del auditorio, es valido el siguiente principio: la comunicacion
tiene la maxima efectividad, cuando menor es el esfuerzo que realiza el receptor
para captar. De tal manera, una comunicacion asequibie dispone al auditorio a
captar la noticia, en una forma oscura, que implique grande esfuerzos por parte

del receptor, lo predispone negativamente a los mensajes.’

1.1.3. CANAL.: Por canal de comunicacion se entiende el vehiculo o medio
que transporta los mensajes. Este puede ser una conversacion, un medio escfito,
electronico, etc. No todos los canales poseen la misma capacidéd para transmitir
informacion. Los documentos formales (como graficas o informes) tienen una
capacidad de transmisidn baja, y una conversacion personal tiene una aita
capacidad de transmisidn de informacidén, ya que involucra tanto comunicacion

verbal como no verbal.

Los canales de comunicacion pueden ser formales o informales. En la vida
organizacional, los canales formales son aquellos como cartas, correos
electronicos, etc., en donde se transmite informacion sobre aspectos {aborales.
Los canales informales, por su parte son las redes de comunicacion que se lievan

a cabo a través de la interaccién social, con preguntas, comentaros, etc.

? Relaciones Humanas, Publicas y la Comunicacién.
http:// monogra{ias.com/irabajosl 2 /relahuma/selahuma.shtmi
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1.1.4. RECEPTOR: es quien recibe el mensaje, y a su vez cierra el proceso
de la comunicacion mediante la recepcion, decodificacidon y aceptacion del

mensaje que se transmitid, y retroalimenta al emisor. En una conversacion el

receptor €s quien responde a la misma.

Al tigual que en el caso del emisor, el receptor no necesariamente es una
persona. Puede ser un animal a quien damos una orden o un sujeto masificado;
es decir una persona que, producto de la manipulacion que ejerce sobre él los

medios de comunicacion masiva, actua de manera inconsciente y desarrolla

practicas de consumo ajenas a sus necesidades reales. °

Es la persona que recibé y capta la informacion transmitida; se debe tener
en cuenta, por tanto, que existe en toda recepcion la tendencia a desarrollar
mecanismos de defensa. La cultura y la situacibn en el sistema social del
receptor, su status y su conducta afectan la recepcion e interpretacion de los

mensajes.

1.1.5. CODIGO: Para que los mensajes sean percibidos por el receptor, han
de tomar cuerpo a través de signos o seiales que estan codificados u ordenados y
que son conocidos por ambos sujetos de la comunicacion (emisor y receptor).

Estos sistemas de signos son los cédigos.

Coédigo es el lenguaje en el cual se transmite el mensaje. Cualquier seiial
por primitiva y espontanea que parezca, responde a determinados
convencionalismos. En una sociedad como fa nuestra, las formas de vestir y

hasta los habitos de consumo se convierten en codigos sociales fuertemente

convencionales.

Una condicion fundamental para que la comunicacion puede darse es la de

que el emisor utilice un codigo que el receptor domine faciimente. "

Velésquez Rodriguez, Carlos Augusto. 2,004. Comunicacién Semiolégica del Mensaje Oculto. Guatemala
" {dem
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1.1.6 REFERENTE: Es algo que existe, algo que es independiente del

emisor y del receptor. Es lo esencial del mensaje que se esta comunicando.

El referente tiene una gran importancia en todo proceso comunicativo.

Incluso, el origen de la comunicacidén se remonta a la necesidad del ser humano

de dar cuenta de su mundo.

1.2. FUNCIONES DE LA COMUNICACION

De acuerdo con el esquema clasico propuesto por Roman Jakobson,

Existen seis funciones fundamentales que desempefa la comunicacion. Cada

una de ellas puede dentificarse de acuerdo con el predominio de cada uno de los

elementos que intervienen en proceso comunicativo.

1.2.1.

1.2.2.

1.2.3.

Funcién Referencial: es la funcibn comunicativa por
excelencia. En la funcion referencial se utiliza la objetividad
ya que la validez del mensaje no depende del emisor ni del
receptor, sino del referente aludido. Cuando se utiliza la
funcidn referencial,' el elemento de la comunicaciéon que
concentra la atencién es el referente, ya que el interés esta
puesto en proporcionar al receptor informacién objetiva sobre

el mismo.

Funcion Emotiva: cuando se utiliza las comunicacion para
dar una opinidon sobre la realidad. Esta define las relaciones
entre el mensaje y el emisor. La atencidn esta centrada en el
emisor, mas que en el objeto al que se refiere.

Funcion Apelativa: Cuando en un proceso
comunicativo, la atencion se orienta fundamentalmente ha

convencer al receptor para que ejecute alguna accion. El
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emisor utiliza el mensaje para lograr que el receptor actue de

determinada manera, acorde con sus intereses.

_ 1.2.4. Funcion Fatica: En esta se emplea el lenguaje para
i comenzar una comunicacion, mantener o cerrar la misma.
No se logra solo a través de palabras, se puede lograr por

medio de gestos y situaciones complejas.

1.2.5. Funcion Metalingiistica: se utiliza para explicar el
significado de un término 0 signo que se menciona dentro de
una conversacion. Se cumple cuando un mismo mensaje se
repite de diferentes maneras, mediante diferentes codigos

para aclarar o reforzar el significado de los signos.

1.2.6. Funcion Poética: aqui lo unica que interesa es el
mensaje, la estructura de este y su contenido. Esto quiere

decir que no importa quien es el emisor, lo importante es que

el mensaje nos entretiene, nos gusta.'?

14 RUIDOS Y REDUNDANCIA

Un mensaje nunca llega al receptor como el emisor desea. Esto se debe a
que durante el proceso de comunicacién intervienen varias circunstancias que

impiden que el proceso sea eficiente.

A estos inconvenientes se les llama ruidos, se conocen tres tipos de ruidos

los cuales son: fisicos, fisiolégicos y psicoldgicos.

1.4.1. RUIDOS FISICOS: se ubican en el canal del proceso comunicativo.

Son fallas técnicas, o deficiencias.

12 idem
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1.4.2 RUIDOS FISIOLOGICOS: Son los que afectan el proceso de

comunicacion por parte del receptor. Es la falla en algunos de

los sentidos del preceptor, ya sea la vista, el oido, el taco o el

gusto.

143 RUIDOS PSICOLOGICOS: estos afectan al emisor
receptor. Son las barreras que impone el ser humano, para
comunicarse. Su forma de pensar, sus deseos, los objetivos

planteados sobre detemminado situacion.

1.4.4 RUIDOS CULTURALES: son aquellos que se ornigina con los

diferentes grupos sociales. Costumbres, tradiciones y valores.

1.5 EL CONTEXTO

Es donde se establece la comunicacion, en donde tanto el emisor -
como el receptor jugaran con e! entomo. Y le dan el sentido real a la
comunicacién. En donde todos los elementos del proceso de comunicacion

estaran identificados por los sujetos participantes del proceso.
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2.- COMUNICACION CORPORATIVA O INSTITUCIONAL
2.1. PRINCIPIOS DE LA COMUNICACION CORPORATIVA

El conjunto de mensajes que una institucidn (empresa, Fundacion,

Universidad, ONG, etc.) proyecta la publico detertminado (Puiblico/target) a fin de

dar a conocer su mision y vision, y lograr establecer una empatia entre ambos.

La comunicacion corporativa tiene que ser dinamica, planificada y concreta,
constituyéndose en una herramienta de direccion u orientacion sinérgica, basada

en una retroalimentacion constante.

La comunicacion corporativa se compone de un sin nimero de elementos,
tanto internos como externos, que desarrollandose, constituyen la plataforma de

proyeccion de la imagen en una forma eficiente.

La percepcidon comunicacional en la comunicacién corporativa, que tengan
los publicos/target es uno de los aspectos mas importantes, ya que de ello
depende la comprension y la actitud que tomaran, lo cual repercutird en la

respuesta al mensaje y la forma de retroalimentacién que generara. *°

Existen también los paradigmas, los cuales son los elementos de
referencia dados por la visidn y la mision de la empresa, que tienen que conocer
todos los trabajadores, desde los niveles de tomas de decisibn hasta los
trabajadores de némina diaria, para comprender cual es el objetivo, las metas y las

tareas que se desarrolian dentro de la empresa.

Estructuralmente la empresa se representa como una piramide. En {a
Caspide, esta el presidentes; en la base, los trabajadores. A estd hay que

sobreponerle la comunicaciéon, que estaria representada por una piramide

.

* La Comunicacién Corporativa. http://wwwmonografias.com/trabajos5/comcor/comcor. shtml
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invertida, ya que la presidencia conoce absolutamente todo de la empresa,
mientras que el trabajador sdlo sabe sus tareas asignadas. ; cOmo mejorar esa

comunicacion? Se deben establecer canales de doble via.

El publico target, es el conjunto de personas a quienes van dirigidos. Entre
ellos se encuentra el pablico interno y externo. El publico interno es el grupo de
personas gue conforman una institucion y que estan directamente vinculadas a
ella. En el caso de una empresa el publico intemo esta conformado por
accionistas, directivos, empleados, trabajadores, contratistas, proveedores,
distribuidores etc. El publico externo estd determinado por las personas que
tienen alguna relacion con la institucion, sea esta geografica, de productos o

servicio. ™
2.2. LA COMUNICACION EFICIENTE

La comunicacion eficiente esta basada en un puente donde el emisor tenga
detectado el objeto, el lenguaje y el contenido correcto, conociendo
previamente quién es el preceptor y previendo cual sera su forma de hacer las

c0sas correctas.

La comunicacion corporativa eficiente se basa en dos escenarios
fundamentales:

La estructura de una buena politica de comunicacion donde se identifican
los puntos de partida reconocidos, el establecimiento de estandares de calidad en

{2 proyeccion y una coordinacién para integrar toda @ comunicacion que se

proyecta.

En una organizacion en donde se da una comunicaciOn eficiente las
relaciones que se dan entre los miembros de una organizacion se establece
gracias a la comunicacion. En esos procesos de intercambio se asighan y se

"* Idem
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delegan funciones, se establecen compromisos y se le encuentra sentido a ser

parte de esa institucidn, es lo que se denomina la comunicacion interna.

2.3 LA COMUNICACION INTERNA

La comunicacion, como se vio en la seccidon anternor, es una actividad diaria
de todas las personas. Y asi como es importante en las relaciones personales, lo

es también en las organizaciones.

Toda institucibn debe priorizar dentro de su estructura organizacional un
sistema de comunicaciones e informacién que dinamice los procesos que a nivel

intemo vivifican la identidad y la proyectan a su area de influencia.

Las comunicaciones internas promueven la participacion la integracion y la

convivencia en el marco de la cultura organizacional, en donde cobra sentido el

ejercicio de las funciones y el reconocimiento de las capacidades individuales y

grupales.

La carencia de estrategias comunicacionales en el interior de la institucion,
ja falta de canales 0 la sub- utilizaciéon de los mismos, genera lentitud en los
proceso y en las acciones, retardo en la respuestas, desinformacion acerca de las
politicas, todo lo cual imposibilita la verdadera interaccién a nivel interno. Por otra
parte son indispensables para que o se pierda la coherencia entre las acciones
que se realizan dentro de la institucidbn con la realidad del entomo o sea la

comunicacion extema. °

En el ambiente de trabajo, una persona interactia con sus compaieros,
supenores, clientes, etc. De igual manera, recibe informacién, da o recibe
instrucciones y se coordina con equipos de trabajo. Todas estas tareas y
relaciones involucran la comunicacién, de ahi la importancia de lograr una buena

comunicacion en las organizaciones laborales.

> Comunicacién Organizacional http:/Avww.monografias.com
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La comunicacion es responsabilidad de cada empleado de la institucion.
Todos participan de ella (el presidente, personal de linea, etc.). La comunicacion
efectiva con empleados, clientes, accionistas, vecinos de la comunidad y otros
publicos es esencial para la empresa. Las relaciones con la gente se establecen al

comunicarse efectivamente con ellos.

En las organizaciones existen relaciones comunicativas tanto con el
ecosistema interno como con el externo en que se desenvueive la empresa. Por

eso se clasifican dos Niveles de Comunicacion Empresarial:

* Intema; la que se da en el universo mismo de la organizacion, de la empresa con

sus empleados.

- Externa: la que se da en el universo de la sociedad, de la empresa hacia el

plblico en general, sus clientes potenciales y proveedores.'

La comunicacién interna busca hacer del conocimiento de los empleados lo
que piensa la gerencia, que la gerencia también conozca el pensamiento de los

empleados, y que los empleados se conozcan entre si.

En la empresa actual, es muy importante hacer llegar la suficiente
informacion a los .trabajadores para que se sientan implicados en los distintos
proyectos. Ademas, hay que contar con su opinion. La responsabilidad de iniciar y

mantener una buena comunicacion recae en los directivos.

La comunicacién interna esta determinada por la interrelacion que se
desarrolla entre el personal de la institucion. El clima organizacional dentro de una

empresa se puede definir como la calidad duradera del entomo intemo que tienen

sus miembros; lo cual infuye en su  comportamiento.’’

La comunicacion intemna recoge todo el conjunto de acciones que se

generan y se ejecutan dentro de fa organizacion, para la creacion y

* Comunicacién Laboral. hitp:/Avww.monografias.com/trabajos shtm]
'" La Comunicacién Corporativa. htip://wwwmonografias com/trabajos3/comcor/comcor.shtm}
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mantenimiento de las optimas relaciones con y entre los miembros de la misma;
para la cual debe emplear diferentes medios de comunicacion que los mantenga
informados, motivados e integrados y de esta forma el trabajo, en un clima laboral
armonico contribuya al logro de las metas y objetivos que se propone la empresa.
La empresa debe ser un espacio abierto, un lugar donde los individuos obtengan
el reconocimiento, la realizacion personal y profesional que buscan y ganan si se

les dan las condiciones y las aprovechan.
2.3.1. FORMAS DE COMUNICACION INTERNA:

El sistema de comunicacion a nivel intemo comprende las comunicaciones
de tipo formal e informal. Las formales se constituyen por el conjunto de vias o
canales establecidos por donde circula el flujo de informacion, relativo al trabajo
entre las diversas poblaciones de la empresa; tienen como objetivo lograr la
coordinacion eficiente de todas {as actividades distribuidas en la estructura de {a

organizacioén. '°

La interrelacién personal puede ser catalogada de acuerdo a su tipologia
en:

Formal: es aquella comunicacion cuyoc contenido esta referido a aspectos
laborales, en general esta comunicacion utiliza la escritura como medio. La
velocidad es lenta debido a que tiene que cumplir todas las formalidades

burocraticas.

Informal: es aquel tipo de comunicaciéon cuyo contenido, a pesar de ser de
aspectos laborales, utiliza canales no oficiales. (Reunion alrededor del botellén de

agua, encuentros en los pasilios, etc.) Es mas veloz que la formal.

Vertical: es aquella comunicacion que se genera en las areas directivas de
la empresa y desciende utilizando los canales oficiales. En una comunicacion

corporativa éptima, deberia existir la comunicacion vertical ascendente.

' Comunicacion Organizacional. http;/Avww.monografias com/Arabajos3/investcomun/investcomun.shml
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Horzontal. se desarrolla entre los empleados de un mismo nivel
corporativo. Muy pocas veces utiliza las canales oficiales y es totaimente informal.

También es conocida como comunicacion plana.

Rumores: es la comunicacion informal que recorre la institucion sin

respetar canales y a la velocidad de 1a luz.

2.3.2 MEDIOS QUE UTILIZA LA COMUNICACION INTERNA:

COMUNICACION ESCRITA: Es clara y precisa, completa y cormecta:

Se califica como informacidén de primera mano y se deja constancia. Por medio de
ella las personas tienen la oportunidad de poder regresar a segmentos anteriores
al mensaje, lo que permite una mejor comprension en la informacion. Puede darse

a través de:

CARTA: Es el medio mas usado dentro de la organizacion, en la cual se comunica

alguna cosa de interés personal o grupal.

MEMORANDO: Es el medio mas usado, que lleva como objetivo el recordar
mensajes o informacion con referencia a instrucciones intemas que los empleados

deben realizar dentro de la organizacion.

CARTELERAS: son calificadas como un factor clave en la organizacion, alli se

suele manejar informacion a través de otros medios. Algo muy importante para
que estos funcionen se deben tener en cuenta su ubicacidn; es decir establecer

sitios estratégicos por donde hay mayor flujo de personal.

BOLETIN: Es un medio donde se maneja informacion especializada para publico

intemo y externo de la organizacion.

? idem
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| a comunicacion cumple una serie de funciones dentro de las instituciones,
como proporcionar informacién de los procesos internos, posibilitar funciones de

mando, toma decisiones, soluciones de problemas, diagnostico de la realidad.

Dentro de una organizacion la comunicacion se estudia y se analiza en tres

funciones: produccion, innovacion y mantenimiento.

En la funcion de produccion, la comunicacion entraia todas las actividades
e informacidn que se relacionan directamente con ias formas de capacitacion
personal, orientacion pertinente a la realizacion de trabajo, apertura de espacios
para formulacidn y concertacion de objetivos, la solucion de conflictos y la

sugerencia de ideas para mejorar la calidad del servicio y del producto.

En la funcién innovadora, se presenta dos tipos de innovaciones de la
organizacion. Las innovaciones de la organizacion cambian la empresa pero no
afectan al personal que labora en ella. La innovacion la organizacion requiere
cambios en el comportamiento de los individuos, hecho que afecta a todo el
conjunto ya que exige una actitud positiva y de mucha prospectiva en todos y cada

uno de los estamentos directivos, administrativos y empleados.

La funcion innovadora de la comunicacion incluye actividades de
comunicacion tales como los sistemas su gerenciales a nivel general, el trabajo de
investigacion y desarrolio, la investigacion y el analists de mercados, las sesiones
de manifestacion de inquietudes y los comités de desarrollo de ideas.

La funcibn de mantenimiento estd relacionada con los espacios de
socializacion de la gente que permite un contacto con el ambiente fisico y el
humano a fravés de la informacién oportuna, amplia y puntuat; lo cual genera
mejores relaciones interpersonales e identificacibn con la organizacién. La
comunicacton de mantenimiento busca compensar y motivar al personal par que
se comprometa con los objetivos y las metas institucionales, reconoce el individuo

competente y valioso, resalta el trabajo en equipo y la creacion individual.
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24 LA COMUNICACION EXTERNA:

Aqui se encierran todas aquellas formas comunicacionales que estan
dirigidas a sus publicos externos con el fin de mantener o perfeccionar las

relaciones publicas y asi proyectar mejor la imagen corporativa de la institucion.

A través de este tipo de comunicacidon las organizaciones cumplen una
serie de metas, es ahi donde la informacion se convierte en un instrumento de

retroalimentacién para {a evolucidn y el control de la organizacion.

Toda institucion, cualquiera que sea su objetivo, (comercial, institucional,
gubemamental, de produccion, servicios, educacional,' efc,) es creada para
satisfacer necesidades sentidas, creadas o reales de una comunidad (local,
regional, nacional o global). Es por ello que dicha institucidon vive y por para esa
comunidad; y sea cual fuere la situacion econdmica, politica o social imperante, la
institucién necesita detectar cuales son los escenarios en que la comunidad se
esta moviendo, para crear las bases motivacionales a proyectar, con el fin de
mantenerse alli en un espacio, un posicionamiento o un nicho productivo. La
dinamica es una sola: la institucion requiere amoldarse a las condiciones
existentes en la comunidad, sin ver hacia atras, sélo hacia el futuro. 2°

Las instituciones deben priorizar dentro de su estructura organizacional un
sistema de comunicaciones e informacion que dinamice los procesos que a nivel
intemo vivifican la entidad y la proyectan hacia su area de influencia.

Las comunicaciones institucionales internas y extemas promueven la
participacion, la integracion y la convivencia en el marco de la cultura
organizacional, en donde cobra sentido el ejercicio de funciones y el
reconocimiento de las capacidades individuales y grupales.

* Comunicacién Corporativa. http:/Awvww.monografias.comcor/comeor.shtm!
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2.41 FORMAS DE COMUNICACION EXTERNA

La comunicacién organizacional externa, también se entiende como un
conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de
mensajes que se dan entre los miembros de la organizacion, entre la organizacion
y su medio; o bien, influir en las opiniones, apttudes y conductas de los publicos
intenos y externos de la organizacion, todo ello con el fin de que ésta ultima

cumpla mejor y mas rapido los objetivos.

En la comunicacién extema se utiliza la Comunicacidbn masiva, que es la
comunicacion permanente que genera mensajes y noticias de manera especifica,
coherente, directa y sincera, para el publico externo de la organizacion, esta se

puede dar de la siguiente manera:

CONFERENCIAS DE PRENSA: Se puede definir como una comunicacion directa,

en la cual interviene mas de dos personas, las conferencias de prensas son
dirigidas por algin dirigente de la institucion, donde se transfiere informacion de

interés general.

REVISTA: Es una forma de comunicacion fradicional mas comun y con mayor
aceptacion dentro de la empresa, en la cual se propicia la participacion activa de
todas las actividades, en aras de contribuir al fomento de la investigacion, en la

revistas se consignan la realidad de la organizacion.

PERIODICO: en vuelve el area de conocimiento especializados, en muchos casos

el periddico es utilizado para ganar tiempo en el ambito de la informacién.

BOLETIN: como se indicdé anteriormente es uno de los medios mas utilizados por

las organizaciones, ya que sirve para los dos publicos.’

2! f{dem
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Segun Abraham Nosnik; para que la comunicacion sea efectiva dentro y

fuera de la organiZacién'esta- debe ser:

Abierta: tiene como objetivo el comunicarse con el exterior; ésta hace
referencia al medio mas usado por la organizacion para enviar mensajes tanto al

publico intemo como externo.

Evolutiva: hace énfasis a la comunicacion imprevista que se genera dentro

de una organizacion.
Flexible: permite una comunicacion oportuna entre lo formal e informal.

Multidireccional: esta maneja la comunicacion de amiba hacia abajo, de

abajo hacia arriba, transversal, intema, extema entre otras.

Instrumentada: utiliza herramientas, soportes, dispositivos;  esto con el
proposito de que la informacién circule debidamente y llegue en el momento

oportuno, y asi la comunicacion es efectiva.
3. IMAGEN INSTITUCIONAL

"Una imagen vale mas que mil palabras”; esta frase, aparentemente trivial,
resume el espiritu de la sociedad actual, una sociedad que algunos han calificado
como "la civilizacion de la imagen". El mundo iaboral, las relaciones sociales, el
mercado, el liderazgo politico 0 los nuevos métodos de ensenanza reflejan una

nueva forma de percibir, pensar y sentir que se sirve de la imagen para alcanzar

Sus obijetivos.

A este entorno deben adaptarse tanto los individuos como los distintos
grupos en los que se integran: familias, asociaciones, empresas vy
Administraciones publicas. En la medida en que la nuestra es una sociedad
organizacional, las corporaciones se sirven de imagenes para reforzar su identidad

y lograr con eficacia sus fines.
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La magen de una corporacidn constituye .un-leng . de gran

eficacia para la transmisién de conceptos abstractos y valorativos, que el plblico

asimila de fomma inconsciente, sin el intermedio de procesos intelectivos

supenores.

En el caso de fa Administracion Publica el substrato de su imagen es el
Estado social y democratico de Derecho del que ella es instrumento de accion.

Este lenguaje no verbal debe, por tanto, refiejar de manera fidedigna la realidad

constitucional.

En este sentido, la empresa pnvada ha sido pionera y ha rentabilizado con
creces el uso de la imagen como elemento estratégico; las Administraciones
Publicas, en el actual proceso de modernizacidon en que se hallan inmersas, deben
asumir este nuevo reto adaptandolo a sus especiales caracteristicas. Una
Administracidn eficaz, eficiente, orientada a prestar servicios de calidad al
ciudadano no puede prescindir de una imagen que contribuya a renovar de forma
positiva su propia identidad; de alguna medida, todos los avances que se
produzcan en su seno deben verse acompafados por un progreso idéntico en su
imagen institucional;, sélo asi lograra su objetivo de cercania y efectividad,

plasmados reiteradamente en iniciativas®

La imagen de una institucion es basicamente un estado de opinién publica.
Esta imagen que el publico tiene de la corporacidon no sélo se genera por la
gestion y actuacion de dicha entidad, esto es, por el conjunto de comunicaciones
emitidas por ella, de su comportamiento hacia ese publico y de su forma de llevar
a cabo las tareas administrativas, sino que ademas una institucién es identificada
por una imagen visual que personaliza las comunicaciones ante los ciudadanos.
Es asimismo un instrumento que le permite no sélo ser reconocida si no comunicar
su identidad propia, los valores que definen su cultura comorativa, estableciendo

un lazo asociativo muy fuerte con la institucion y participando de una orientacion

2 Imagen Institucional. http:/Avww.igsap.map.es/imagen.htm
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persuasiva, ya que pretenden gustar, influir, instalarse en la memoria del publico.
23

La formaciéon de una imagen institucional se centra en dos areas, |a
endogena que abarca la identidad de la empresa (su realidad) y la comunicacion
interpersonal, y la erégena que contempla la proyeccion de la imagen a través de
diversos medios, sean dirigidos 0 masivos, y la memoria a largo plazo del

publico/target.

3.1. RASGOS DE LA IMAGEN INSTITUCIONAL PUBLICA

Podemos definir a la imagen publica de la siguiente manera: “la percepcion
dominante que una colectividad establece respecto de un actor, institucién o

referente cultural, con base en las impresiones y la informacion publica que recibe.

Sobre el concepto de imagen publica que hemos referido, es indispensable
tener presente tres aspectos. EIl primero, entender que la imagen representa un
efecto interno en el cual intervienen algunos factores extemos que condicionan el
sentido de expresividad. El segundo que la imagen publica representa un juicio de
valor cultural. Y el tercero que el desarrollo de una imagen publica involucra un

proceso de comunicacion dirigido.

La imagen institucional consta de muchos rasgos los cuales resultan
aplicables a todo tipo de entidades, puesto que todas ellas comparten el objetivo
de captar la atencion del publico; sin embargo, la administracion publica debe
tener sus rasgos diferenciales respecto a la empresa privada, pues se refiere a

sus objetivos.

Es por todo ello que dotar a una institucion publica de una imagen
institucional, es traducir la transmisidon de una identidad consotlidada, integradora,
faciimente reconocible y asumible por todos. En consecuencia, el formar una

imagen coherente y positiva del ente publico es la mejor via para conseguir un

? Elementos de la Imagen Institucional.
Http://eww.1gsap.map .es/imagen/seguimiento _imagen/estudio/seguimiento_cap 3 .htm
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mayor nivel de confianza de los ciudadanos sobre la gestion publica, asi como
para profundizar en un proceso de reflexion interno del que la gestion y el

ciudadano saldran beneficiados.

Teniendo en cuenta este objetivo ha de sefalarse que la imagen publica no
puede construirse unicamente a través de campaiias, ya que éstas son acciones
puntuales y agresivas que responden asimismo a objetivos puntuales y precisos,
verificables en el corto plazo. La imagen institucional nunca es una cosa
totaimente realizada, siempre esta en trance de hacerse.

Asli, la pemanencia que ampara a la maquinaria administrativa le pemite
desamollar una imagen estable, que permanezca de forma duradera en la mente
del ciudadano y sea perfectamente asimilada por éste. Sin embargo, estos
mismos caracteres pueden derivar en el mantenimiento a lo largo del tiempo de
unos rasgos distintivos anticuados y poco adaptados a la realidad cotkliana en que
han de desenvolverse, con el consiguiente alejamiento por parte del publico. En
consecuencia, el formar una imagen coherente y positiva del ente puablico es la
mejor via para conseguir un mayor nivel de confianza de los ciudadanos sobre la
gestion publica, asi como para profundizar en un proceso de reflexion intemo del

que la gestidn y el ciudadano saldran beneficiados.

Junto a todo ello, la Administracién tiene un papel activo que debe ser

transmitido a la ciudadania creando con ello las condiciones necesarias para la

regeneracion y el dinamismo social.

En cuanto a sus destinatarios, la empresa en general tiende a segmentar el
mercado orientando su estrategia a un publico previamente seleccionado en
funcion de sus preferencias y necesidades en tanto que la Administracién se dirige

al conjunto de los ciudadanos.?*

“ Idem
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3.2. FACTORES QUE CONDICIONAN LA IMAGEN PUBLICA.

La Administracion se enfrenta a una serie de factores que condicionan su
posicidn en la sociedad y, por tanto, afectan a la construccion de su imagen

institucional:

En primer lugar, existen una serie de ideas relativas a la Administracion que

anidan en el subconsciente colectivo y contra los cuales ésta debe luchar: {a
imagen de la misma como un enorme ente burocratico, iento y laberintico. En la
medida en que la imagen cormorativa tiene su sustrato en la cultura de la

organizacion, una de sus finalidades es hacer visible el cambio producido en el

seno de la Administracion. La eleccion de una imagen adecuada que permanezca
en la mente de la ciudadania resulta esencial, dado que los simbolos
institucionales no son una reproduccion literal y pasiva sino que, ademas, hablan

de y por la institucion a Ia que representan.

En segundo término, no'hay que olvidar que las Administraciones Publicas
son entidades que participan de forma muy activa en la vida de los ciudadanos;
por ello, resulta especialmente relevante que cuiden con detalle la imagen que
proyectan hacia los mismos. En un mundo en el que la Administracion gestiona un
volumen muy sustancioso del PIB del pais, su imagen redundara en una mayor
confianza de los ciudadanos, las empresas e incluso terceros paises, generando

un valor afiadido a la propia labor administrativa.
Un tercer factor a tener en cuenta es el peso de la historia. Este tercer

factor tiene una especial importancia por su relacion con la proximidad al

ciudadano que subyace en la idea de "Administracion unica”.
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3.3. ELEMENTOS DE LA IMAGEN PUBLICA

La intervencion en imagen publica nos obliga a reparar en seis ambitos
fundamentaies de expresividad: Imagen fisica, imagen profesional, imagen verbal,

imagen visual, imagen audiovisual e imagen ambientai.

Imagen Fisica: es la percepcidn que resulta de la apariencia y lenguaje
corporal. En la imagen fisica se debe ocupar de del vestuario, los accesorios y el
lenguaje corporal. Puede parecer vanidoso darle importancia a la imagen fisica,
sin embargo esta adquiere gran trascendencia cuando pretendemos establecer un
estimulo comunicativo preciso con nuestras audiencias meta. La imagen fisica

recurre a la implementacién de estilos.%®

imagen Profesional: Aqui se deben tomar en cuenta los protocolos que
supone el desarrollo de las actividades profesionales que definen la normalidad
del comportamiento a observar en un determinado gremio o sector. Comprende
fas habilidades ejecutivas, ya que estas en buena medida sintetizan las
posibilidades de desarrollo de la imagen profesional de quienes integran una
organizacion. El comportamiento en una sala de espera, la forma de saludar y
presentarse, el manejo de juntas, son ejemplos de protocolos que distinguen Ia

imagen profesional de una institucion.

imagen Verbal: Comprende la percepcion que produce una persona o
institucion a sus grupos objetivo, a partir de la palabra o el vocabulario utilizado en

SU comunicacion.

Imagen Visual: Puede ser definida como la representacién que de una
persona o personaje han establecido grupos objetivos, con base a la informacion
visual y la pertinencia de los estimulos comunicativos verbales y no verbales que

produce la institucion. Para establecer, evaluar y desarrollar la imagen visual de

* Nociones de Imagen Publica. hitp://www.razonypalabra.org. mx/anteriores
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una institucion es necesario tomar en consideracion fotografias, imagenes, formas,

colores, rasgos o indicadores cuiturales de la comunicacion no verbal.

Imagen Audiovisual: Es la percepcion que se tiene de una institucion por
parte de sus grupos objetivos, como consecuencia del uso de estimulos dirigidos

al sentido de (a vista o del oido, simultaneamente o por separado.

imagen Ambiental: Es la percepcién que producen, consciente o
inconscientemente, los escenarios basicos de nuestros actores comunicativos.
Los ambientes proporcionan una gran cantidad de informacion sobre las personas
y [@s insttuciones. Solo basta observar atentamente.  Sin embargo,
desafortunadamente se presenta poca atencidon a la comunicabilidad de los

ambientes en los cuales las instifuciones realizan sus actividades.

Para las instituciones y organizaciones es muy importante reparar en la
importancia de su imagen publica, ya que esta representa un aspecto fundamental

de las comunicaciones estratégicas establecidas para su grupo objetivo.
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CAPITULO i ESTRATEGIAS COMUNICACIONALES

1. ESTRATEGIA COMUNICACIONAL

Segun la definicion basica del Diccionario Laurees Usual, Estrategia es el

arte de coordinar las acciones y de obrar para alcanzar un objetivo.

Para una organizacion la estrategia comunicacional es la clave del éxito. Es

la forma de comunicar al pablico interno y externo lo que es la empresa.

La importancia de una buena filosofia y buenas estrategias de

Comunicacion, hacen la diferencia entre el éxito y el fracaso de un producto,

empresa, institucion, organizacion efc.

Para lograr una verdadera estrategia comunicacional es necesario tomar
las bases de las estrategias publicitarias, que comuniquen mensajes que
persuadan al mercado meta. Esta estrategia publicitaria viene a ser un sustituto

de las visitas personales para divulgar mensajes. %

1.1. OBJETIVOS DE LAS ESTRATEGIAS COMUNICACIONALES

Toda publictdad debe tomar en cuenta la opinién del cliente. Esto significa

que las estrategias deben enfocarse a lo que el cliente quiere escuchar o ver no a
lo que el publicista o el avisador quieren decir. Hay que ofrecer y comunicar el

beneficio que la audiencia quiere ver u oir. ]

La publicidad es divuigar mensajes de ventas nada mas, pero nada menos
que lo anterior. Por lo tanto debe persuadir, esto ocurre cuando el receptor capta

un beneficio real.

% Estrategia Consultora. www .e-estrategia.com.ar
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Los clientes compran beneficios no atributos, los atributos son aquellas

cosas o factores que hacen posible el beneficio, al consumidor le interesan ios

beneficios no los atributos.

Una estrategia comunicacional debe ser creativa y eficiente, para lograrlo

debe tener:

Claridad: es el sustento bajo el cual se invita al consumidor a comprar la

marca, debe ser muy clara para todos aquelios involucrados.
Sencilla: la clave es mantener la estrategia a un numero minimo de ideas.

Competitiva: La estrategia debe contestar la pregunta ;por qué debo

preferir y comprar este producto en lugar de los demas ofrecidos por la
competencia?”’

1.2 OBJETIVOS PUBLICITARIOS DE UNA ESTRATEGIA
COMUNICACIONAL

Antes de realizar una estrategia creativa o mensaje publicitario se debe
definir algunos puntos importantes de este plan:*°

1.- Definir el Producto o Servicio
2.- Definir el Mercado Objetivo
A.- Geograficamente

B.- Demograficamente

C.- Psicograficamente

D.- Habitos de Medios

E.- Habitos de uso/compra

" 1dem

# Ana Ligia Segura M. Folleto para el Curso de Publicidad I. Plan Publicitario. Escuela de Ciencias de la
Comunicacién. Universidad San Carlos de Guatemala. 2,002,
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3.- Definir Estrategia del mensaje publicttario:
a) Proposicion Unica de venta (PUV)
b) Posicionamiento
c) Imagen de Marca
4.- Definir Puntos Adicionales de Venta (PAV)
5.- Definir Técnica
6.- Definir el objetivo publicitario de la estrategia creativa.

El primer paso se refiere a la descripcion del producto o servicio al que
Se anuncia. Sus caracteristicas, ventajas y desventajas, que beneficio le ofrece al
consumidor, benéficos fisicos y beneficios emocionales, puntos de venta, modo de

utilizarlo, funcionamiento, etc.

El segundo paso, define el mercado objetivo, primero se describe dénde
vive O sea geograficamente. Hay diferencia entre el puablico que vive en {a capital
y el que vive en las areas departamentales. La descripcion demografica, describe
el ingreso, edad, sexo, propiedades, estado civil, etc. La descripcion psicografica,
se refiere al estilo de vida de la audiencia. Aqui se identifica cuales son los
medios de comunicacién que mas utiliza. Se debe identificar los habitos de
uso/compra del producto. Es decir como la audiencia utilizara el producto y como
lo adquirira.

El paso tres, es la esencia de la estrategia creativa. Aqui se define el

beneficio o solucidn de aigin problema que se desea proyectar al publico
especifico. La estrategia puede estar basada en una Proposicién Unica de Venta

(PUV), sise cree que este es el enfoque méas fuerte o una Imagen de Marca o un

Posicionamiento.

El paso cuatro, se refiere a los puntos de venta adicionales que apoyan la

estrategia.

El quinto paso, se refiere a la técnica que se piensa utilizar al presentar la

estrategia creativa. Es decir que meétodo de presentacidbn es el mejor para
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plantear el mensaje. ;Qué tono se quiere emplear? Tono noticioso, conservador,

musicalizado, serio, formal u otros.

El sexto paso, el paso final consiste en relacionar la estrategia con los

objetivos publicitarios que hayas establecido.
1.3 ENFOQUES PARA ESTRATEGIAS CREATIVAS

1.3.1. PROPOSICION UNICA DE VENTA

Seglin Roser Reeves, autor del enfoque “Proposicion o Propuesta Unica
de venta® sefala que el enfoque se base en contener un beneficio importante

para los consumidores y que ningun competidor puede ofrecer.

El concepto de proposicién Unica de venta se base en un enunciado de un
beneficio que es Unico para el producto e importante para el usuario. St el
producto tiene una formula, disefio o caracteristica especial que esté protegida por

una patente o una marca registrada, entonces se tendra la seguridad que es en

verdad unica.

Casi siempre este beneficio es apoyado por algin hecho, prueba o

explicacion que sustente al mismo, con el objeto de darle mayor credibilidad y

cause mayor impacto.

1.3.2. IMAGEN DE MARCA

La imagen de marca ayuda a los productos que no tienen una
Caracteristica Unica para diferenciarlos de la competencia. Es decir, cuando
existen en el mercado productos similares. La imagen de marca empieza a
funcionar. Como dice Wells. “una imagen de marca es una imagen mental que
refleja la forma que una marca es percibida, incluyendo todos los elementos de
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identificacion, B personalidad del producto y las emociones y asociaciones

evocadas en la mente del consumidor.2®

1.3.3 POSICIONAMIENTO

Los autores del enfoque de posicionamiento son Jack Trout y Al Ries. Ellos

lograron colocaren la mente del consumidor productos en posiciones distintas.

La tarea de establecer y cambiar las posiciones requiere un gran esfuerzo

de publicidad.

2.- ESTRATEGIAS COMUNICACIONALES PARA INSTITUCIONES
ESTATALES

Es el comunto de técnicas de investigacion, planificacion, gerenciamiento y
comunicacion que se utilizan a lo largo de una campaia politica, sea electoral o

de difusion insfitucional. También se le lama Marketing politico.

L as tecnicas publicitarias adoptadas por el MKT politico son los sondeos de
opinion, estudio de mercado para conocer una sociedad y determinar la red

motivacional de aceptacion.

Los mediwos utilizados para este tipo de estrategias son los medios masivos

de comunicacidn, ya que e€s necesario proyectar la imagen por medio de las
herramientas de comunicacidn audiovisual. *°

Las estrategias comunicacionales para el sector piblico son una compleja
disciplina que combina el trabajo transdisciplinario de diversos especialistas

(politologos, comunicadores sociales, publicistas, estadisticos sociales, expertos

® Wells, William. 1,997 Publicidad, Principios y Practicas. México. Prentice Hall.
* Marketing Politico. http.//www.mrppnet.com.ar/mktpolitico . htm
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en opiniobn publica entre otros) en tres niveles basicos de planificacion vy

ejecucion, los cuales son:

-~ Estrategia politica (EPQO): es el primer nivel de estrategia la cual se

integra del equipo de campafia, teniendo como objetivo central definir la

propuesta politica.

- Estrategia comunicacional (ECQ): El principal objetivo de este segundo
nivel estratégico es la formacion del mensaje y su transmision efectiva y
eficiente al grupo objetivo. Ambas tareas deben ser asumidas como decisiones
sopesadas en las que cada elemento de la comunicacion (emisor, medio, canal,
receptor mensaje, codificacidn, decodificacion, retroalimentacion, ruidos) debe

ser ponderado con sumo cuidado.

- Estrategia Publicitaria (EPU): Plan de publicidad, la campaina publicitaria
es una unidad estructurada de produccion de publicidad, encierra una totalidad
de elementos que surgen a partir de un plan sobre la base de objetivos. Este

plan debe contemplar:

El qué (el producto)

El como (el mensaje)

El donde (el medio)

E| Cuando (el momento)

El Cuanto (inversion-presupuesto)

E! quién (el receptor)
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VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE LAS CAMPANAS PUBLICITARIAS

El objetivo de realizar una campaiia publicitaria es el de construir una via de

comunicacion continua y de mayor duracién con los actuales y/o potenciales

clientes o destinatarios de Ia publicidad.

Con esta via bien planificada y amada, se consigue tener una posicion
mental ganada en ila mente de los potenciales clientes, permanentemente
ocupada. En tanto | aposicion esté ocupada por nosotros, sera mas dfficil que
pueda penetrar en ella un competidor, de alli la importancia de la presencia en

el mercado a través de las campainas publicitarias.

Hay que tener en cuenta que la campafa comunicacional o publicitaria, no
tenen un fin ni un objetivo en si misma, ni puede vender por si sola, de
manera tal que debemos tener claramente definida la estrategia de marketing
con sus objetivos, para poder, de esa manera mas faciimente, darle a la
campafia un objetivo y no opinar si los avisos son lindos o feos, o si gusta o
no gusta. La pregunta debe ser: ;me ayuda o no me ayuda a cumplir la

estrategia de marketing previamente definida?>’

*! Estrategia Consultora. wwiv.e-estrategia.com.ar

45




JMUNQA@ t:t *uu

Propuesta de Una Estrategia Comunicacional Interna y Extema para crearle una lmagcn Instﬂumﬂnaiﬁl
- b Sl TR
| VR anura Matibel'Ramird odnguc.z

t .- .M#
7 exb
ﬁ-tpil@teca Ce_r_'tt 80

M

CAPITULO Hll HISTORIA DE LOS MUSEOS
1. HISTORIA DE LOS MUSEOS:

d EL MUSEO
El museo ha sido uno de los protagonistas de este dltimo siglo, diversos
lugares, diversos objetos, diversas historias, han motivado su creacion, y su
actualidad. ;Son una necesidad cultural? ;Un negocio? ;Un modo de narmrar

nuestra historia?

Su evolucion desde comienzos del coleccionismo hasta hoy es innegable.
Mutuo con los cambios culturales, econémicos y sociales que marcaron el siglo
XX. El publico no quedo fuera de estas transformaciones, pero autn sigue siendo

selectivo.?

Como ha sehalado castellano (1998) el Museo es a la vez un medio de
comunicacion, puesto que “la estructura de un museo le convierte en un emisor de

mensajes cientificos, de estimulos cuyo interés es influir en sus visitantes™>

Los museos son vistos por tanto en la actualidad como centros de
informacion y comunicacién, Sin embargo las nuevas tecnologias han afectado a
los museos en muchos de sus campos, administracion, gestion, etc., pero
también en su propia estética, tanto disefios de fachadas como de interiores. A su

vez, otros entornos o espacios arquitectonicos  singulares que estan
transformando en espacios museisticos, como es el caso de los castillos, cuyo

atractivo es el continente mismo al estar vacios de contenidos. Se estan

recuperando edificios histéricos como espacios museisticos utilizando muchas

veces las nuevas tecnologias para su dinamizacion turistico-cultural.

— N

* El Museo como Acto Comunicativo. http://www lasdiagonales. com/museo/actomuseo.htm
* Castellanos, N.P. (1,998). Los Museos como medios de Comunicacién: Museos de Ciencia y Tecnologia.
Revista Latma de Comunicacién social, No. 07. http://www.ull.es/publicaciones/latma/a/7 1 mes.htm
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2. LA TIPOLOGIA Y NATURALEZA DE LOS MUSEOS:

Estudios sobre la fundacion e historia de los museos, arrojan datos sobre la
tipologia del museo, entre estos estan los museos que se identifican por su
disciplina, segun la densificacién objetual, museos especializados, mixtos,
ptblicos, prnivados; museos que su tipologia se clasifica por su ubicacion territorial,
a estos se les llama museos de sitio, museos rurales, museos comuniarios; por su

estructura arquitectonica, se encuentran los museos estaticos, dinamicos o0 de

nueva planta, etc.**

Un museo se caracteriza, basicamente, por el tipo de objetos que
colecciona y exhibe. La falta de entendimiento de la disciplina con i{a que se
relaciona el museo puede dar lugar a confusion con respecto al propoésito del
mismo. Los tpos de museos que existen pueden ser varios y por mas inusual que
parezca el tema, como un museo de palillos 0 de dientes, o uno de calzado de una
region, o uno de juguetes, si el tema del museo es relevante para la comunidad en
donde se encuentra y el museo cumple con sus objetivos y metas, no tiene por

qué no existir. %

También se puede caracterizar a los museos de la siguiente forma: los
estatales, también conocidos como nacionales. Museos Privados son aquelios
que se administran con fondos obtenidos por medio de instituciones que funcionan
independientemente del estado. Y los museos Universitarios son aquellos en
donde el contenido de la exhibicion es relevante a una comunidad acadéemica.

Museos comunitarios se conocen con este nombre a aquellos que han sido

creados por miembros de una comunidad, en donde se exhiben ptezas relevantes

son administrados por un grupo de la localidad.®

3 Museo. http://www lasdiagonales.com/museo/anexo2 .htm

*> Claudia Judith Sosa. La importancia del Desarrollo de la Museologia en

Guatemala.Tesis.2,003 Universidad del Valle de Guatemala. Facultad de Ciencias Sociales Departamento de
Arqueologia.

* fdem.
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Por tal motivo para realizar una estrategia comunicacional para determinado
museo se debe tomar en cuenta su tipologia. Por ejemplo para los organismos
dependientes estatales es necesario desarmollar una politica comunicacional de

acorde al ambito politico.

3. LA COMUNICACION EN EL MUSEO:

La comunicacion juega un papel fundamental en el desarrollo del Museo y
es muchas veces el aspecto menos cuklado en las instituciones. Las instituciones
no pueden existir sin comunicacion y para que la comunicacion se efectie de

manera clara y eficiente tenemos que desarrollar politicas, estrategias y planes

comunicacionales.

Los Museos son lugares donde los miembros de la comunidad encuentran
la riqueza del conocimiento acerca del mundo natural y cultural. En sus
exhibiciones, publicaciones y programas para el publico, el museo educa e inspira

a los visitantes a verse ellos mismos con una luz diferente.

Para un Museo que quiere desarrollar una politica de comunicacion intema
el punto mas importante es que los objetivos del museo estén bien claros, los de
largo y corto plazo. La mision del museo es muy raro que sufra modificaciones a lo
largo del tiempo pero nunca hay que descuidarla pues es el tronco vertebrar por el
cual se mueve el museo. Lo concreto es que no se puede ir hacia aigin lado sino

se ha definido antes. 7 _

4. EN BUSCA DE LA IMAGEN DE UN MUSEO:

Segun el aitimo informe del Congreso Internacional celebrado por el ICOM
( Internacional Council of Museum), o consejo Intemacional de Museos, en
Barcelona (2,001) a través de su Comité de Museologia (ICOFOM) se ha

—————— ————

%’ La Comunicacién en ! Museo. http:/monografias.com
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preocupado por mas de cincuenta afios hasta la actualidad, en ir dando una

definicion de museo acorde con ia sociedad en la que ha ido evolucionando.

Segun este informe las nuevas tecnologias de la informacion y la

comunicaciéon estan permitiendo un mayor acercamiento de los museos a la

sociedad.

En las reuniones de CECA (Comité Intemacional para la educacion y
Accion Cultural) Hevadas a cabo simultaneamente con la Conferencia General del
ICOM, se manifesto la necesidad de que los museos deben cumplir una relevante
funcion social. Por lo tanto, ademas de revalorizar el museo como fuente de
estudio e informacion del patrimonio que custodia, se indica que cada institucion
debe buscar los mecanismos para crear propuestas que atraigan a la comunidad
en la que se desempeiia. CECA, indica que uno de los puntos esenciales es
revalorizar el rol de los Museos en la sociedad y revertir la imagen de los Museos
estaticos y convertirlos en un centro activo dinamizador al servicio de la
comunidad. (Boletin 2002 ICOM).

5. LOS MUSEOS VISTOS COMO MEDIOS DE COMUNICACION:

En Latinoamérica se han realizado varios estudios sobre ios museos, por
ejemplo, en Argentina se lievo a cabo un proyecto denominado El museo como
acto comunicativo, en este se procedié a analizar los componentes que formaban
a cuatro museos de esa ciudad, esto con el proposito de construir la identidad de

los mMismos.

Chavez Norberto, en su libro “La imagen Corporativa, Teoria y metodologia
de la dentificacion institucional’, indica. que para fortalecer la imagen de una
institucion, se debe tomar en cuenta desde la grafica hasta la indumentaria del
personal; de la arquitectura y el ambiente interior hasta las relaciones humanas y

estilos de comunicacion verbal, de los recursos tecnoldgicos hasta las para
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institucionales; todos los medios corporativos-materiales y humanos, que en

resumen son “Canales de imagen”.*®

Esto redunda en que todas las decisiones que provoquen directa o
iIndirectamente efectos de imagen (seleccion de mobiliario o indumentaria, edicién
de comunicacion, programacion cuftural, normas laborales y de relaciones
personales, tipo de dialogo interno, denominacion de productos, servicios ©
marcas laborales, etc) cobren una importancia inédita, al punto de exigir una

atencion especializada y un tratamiento técnico sistematico.

6. LAS EXPOSICIONES DE CADA MUSEO, UNO DE LOS PRIMEROS
ELEMENTOS PARA CONSTRUIR SU IMAGEN INSTITUCIONAL.:

En el marco de la Primera Reuni6n Cientifica de Historiadores y Estudiosos
del Disefio, realizado en Barcelona en abril de 1,999, el grupo de trabajo de
“Museos, colecciones y exposiciones de disefio” coordinado por Marta Monmany,
directora del museo de Artes decorativas de Barcelona, debatieron acerca de que
los Museos del mundo deben comenzar un proceso de transformacion, de
concientizar a las empresas y a la universidades, para que desde éstas se formen

profesionales que ayuden a instituciones como lo son los museos.>

Por otro lado e! informe sobre el “Seminario: Museologia, Disefio;

planteamiento y gestion de eventos de arte contemporaneo, organizado por el
Fondo Nacional de Las Artes, la Fundacion Proa y el Solomon Guggenheim
Museum de New York, del 27 de septiembre al 17 de diciembre de 1,999. El

desamollo del mismo apunté que una estrategia comunicacional muy bien utilizada

** Chavez Norberto (1,994) . La imagen Corporativa. Teoria y Metodologia de la Identificacion Institucional.
Editora Gustavo Gili. Barcelona, Espafia.
* Diseflo, Objetos del Siglo XX y Museos. http://www _lasdiagonales.com/museo/anexo.htm.
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podria ser el replanteamiento de las exhibiciones de cada museo, ya que es
interesante destacar el impacto visual que estas provocan, pues esto es

el primer contacto del publico con el interior del museo.
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CAPITULO IV MUSEO NACIONAL DE ARQUEOLOGIA Y ETNOLOGIA

1. HISTORIA DE LOS MUSEOS EN GUATEMALA.

1.1. Museo Nacional de Arqueologia y Etnologia.

El primer museo que se conocié en Guatemala, fue el Gabinete de Historia

Natural. Este fue organizado por los miembros de la Real Expedicién Cientifica al
Reino de Guatemala, ordenada por Carlos IV. Funcioné de 1799 a 1801 en el

recinto del Palacio de Gobierno.*

En 1,831 se promulgd un decreto en donde se creaba io que pudo haber
sido el primer Museo Nacional de Guatemala. La institucion denominada

Sociedad Economica de Amigos del Pais fue la encargada de crear y realizar

todos los arreglos. Sin embargo este proyecto no liego a feliz terming.*!

En 1,864 el Museo organizado por la Sociedad Economica de Amigos del
Pais inici0 su reorganizacion, y dos afios mas tarde la colecciébn pudo ser
mostrada nuevamente al publico en la sede de la sociedad, en el sitio que ocupa
actualmente el Congreso de la Republica. Este primer museo nacional fue cerrado
en 1881, cuando el gobiemo liberal de! general Justo Rufino Barrios disolvio la
Sociedad Econdmica de Amigos del Pais. La custodia de la coleccion, que para
entonces inciuia objetos etnologicos, arqueoldgicos, histdéricos y de historia
natural, fue otorgada a la Universidad de San Carlos de Guatemaia.*

En 1897, con motivo de la celebracidn de la exposicidon Centroamericana, el
gobierno del general José Maria Reyna Barrios reunié nuevamente la coleccion y
mando construr el palacio de la Reforma, que fue la primera sede propia del

Museo Nacional, donde permaneci6 hasta su destrucciéon por los teremotos de

“ Lujan Muifioz, Luis 1979 El Primer Museo Nacional de Guatemala (1866-1881). Publicactones del Museo
Popol Vuh, Universidad Francisco Marroquin, Guatemala, C.A.

‘Idem

“ j{dem

52




Propuesta de Una Estrategia Comunicacionai Interna y Externa para crearle una Imagen Institucional al MUNAE.
Rosaura Manbei Ramirez Rodriguez.

1917 y 1918. Debido a este desastre natural, todo el inventario fue almacenado

durante los siguientes catorce afios.*

En el aino de 1,925, durante el gobierno del general José Maria Orellana, se
establecieron los fundamentos de las leyes actuales de proteccion del patrimonio
cultural, se instituy6é la Direcciéon General de Arqueologia, Etnologia e Historia y
se decretd la creacion de un nuevo Museo Nacional, bajo la dependencia de la
secretaria de Educacion Publica.* Sin embargo, no fue sino hasta el afio de
1,931, durante el gobiemo del general Jorge Ubico, cuando el Museo Nacional fue
materialmente construido, constando de dos secciones con sus propias sedes: Ia

de Historia y Bellas Artes y la de Arqueologia.

La seccidn de Arqueologia del Museo Nacional que se ubicé inicialmente en
el Salon del Té, en el centro del Parque Zooldgico La Aurora, constituyé la primera
época del Museo Nacional de Arqueologia y Etnologia, en la que se definido su
concepto Yy se enriquecieron sus colecciones. En el aifo de 1,933 el presidente
Ubico aprobé el reglamento del Museo Nacional, cuyo articulo 1ro. Establece que:
“ El Museo de Arqueologia de Guatemala es una entidad del Estado, destinada a
recoger, estudiar, clasificar, conservar y exhibir las piezas arqueologicas,
etnolégicas, histéricas y de arte antiguo que existen en la Reptblica, procedentes

de las antiguas civilizaciones indigenas que poblaron su territorio”.*’

En el afio de 1946, durante el gobierno revolucionario del doctor Juan José
Arévalo, fue emitido el acuerdo para la creacion del Instituto de Antropologia e
Historia, el cual vino a relevar al museo en su responsabilidad de proteger e
investigar lo relativo al patrimonio cultural de la nacién. ®° Esta es la segunda

etapa del Museo. El nuevo edificio fue construido en 1935 como parte de un
complejo cultural en el cual se celebraba hasta 1944 la Feria Nacional. El diseno

“ Idem

* Villa corta, J.A. 1,926 Monografias det Departamento de Guateamala,Guatemala 1,944, Bibliografia

gua:temalteca, Guatemala.
*> Villa Corta Carlos A. “Decreto 1376 Revista del Museo Nacional de Guatemala.

“ Lujan Mufioz, 1971. Guia de los Museos en Guatemala.
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fue inspirado en el estilo colonial y es la que hasta el dia de hoy aiberga las

colecciones.

En el aino de 1986, durante el gobierno del licenciado Marco Vinicio Cerezo

Arévalo, fue creado el Ministerio de Cuiltura y Deportes, al cual fue adscrito el

Instituto de Antropologia € Historia y por ende el museo. En el afio 2,001 fue
constituida la Direccion General del Patrimonio Cultural y Natural, dentro de esta

existe la Coordinacidon Nacional de Museos, de la cual forma parte el museo

‘Nacional de Arqueologia y Etnologia.

1.1. MISION

Reunir, investigar, conservar, restaurar, exhibir y divulgar el patrimonio

arqueologico y etnolégico de los guatemaltecos.

VISION:

Ser la institucion puablica lider en promover los aspectos culturales que
sirvan para la educacion y recreacion del publico en general por medio de una
exhibicién de alta calidad bien planifficada, organizada y montada, utilizando los

| conceptos base de museologia y museografia, para asi transmitir una experiencia

completa.

1.3 OBJETIVOS

Por medio de la investigacion, reunir informacion que complemente el

contenido de la exhibicidn.

- Lograr niveles O0ptimos de conservacion para proteger y asi, prolongar la

vida de los objetos que conforman parte de nuestro patrimonio cuttural.
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Presentarle al publico la historia de la cultura maya por medio de una
exhibicion planificada, ordenada y concisa para que sea una hemrramienta en el

conocimiento y difusion de la misma.

Divulgar, por los diferentes medios de comunicacién, informacion
complementaria a la exhibicion permanente y sobre las diversas actividades que

se realizan en el museo.

2. TIPOLOGIA DEL MUSEO NACIONAL DE ARQUEOLOGIA Y
ETNOLOGIA

Este museo es estatal ya que pertenece al estado, esta bajo la administracion
del Ministerio de Cultura y Deportes, y la Direccion General del Patrimonto

Cultural y Natural, a la vez forma parte de la Coordinacion Nacional de Museos.

Esta ultima los delimita en metropolitanos, regionales o de sitio, por la

ubicacion geografica que es la ciudad capital, es un museo estatal metropolitano.

Por el contenido de su exhibicion el Museo Nacional de Arqueologia y

Etnologia, es de tipologia historica. En estos museos se exhibe objetos
relacionados con el periodo historico de la region en que se encuentran.

3. ESTRUCTURA ORGANICA DEL MUSEO NACIONAL DE
ARQUEOLOGIA Y ETNOLOGIA

3.1. Reglamento Interno del Museo

Bibliografia que indique sobre la estructura organica del Museo Nacional de
Arqueologia y Etnologia, no fue posible localizar, sin embargo regresando a la
historia del museo, podemos encontrar que cuando fue creado el Instituto de
Antropologia e Historia, este era el ente rector, en el afio de 1,985 cuando fue

creado el Ministerio de Cultura y Deportes, tanto el IDAEH como el museo

quedaron bajo la jurisdiccion de este. En el afio 2,001 fue creada la Direccion
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General del Patrimonio Cultural y Natural, y se reorganizé la Coordinacion

Nacional de Museos, quedando el museo bajo esta estructura organica.

Aunque el museo forma parte de la Coordinacion Nacional de Museos, esta

no interviene de forma directa en las actividades del mismo.

El Museo aun no cuenta con regiamento intemo, sin embargo hay varias
leyes generales que regulan las actividades del mismo ias cuales son las

siguientes:

Constitucion de la Republica de Guatemala, Ley de Servicio Civil, Ley
Reguladora del derecho a Huelga y Sindicalizacion de los Empleados publicos,
Codigo de Trabajo, Reglamento de clasificacién de puestos y administracion de
salanos, Ley para la Proteccion del Patrimonio Cultural de la Nacién, Pacto
Colectivo interno del- Sindicato de trabajadores de la Direccion Genera! del
Patnmonio Cultural y Natural. Ley Organica del Presupuesto, Manual de

clasificaciones presupuestarias. Manual de exposiciones internacionales.*’
3.2 Recurso Humano al Servicio del Museo

El museo cuenta con 25 personas a su servicio, para cubrir las areas de

administracion, arqueologia, etnoiogia, atencion al publico y mantenimiento.

El museo cuenta con una némina de personal propia, la cual es financiada por medio
del financiamiento 11000 denominada ingresos corrientes, los cuales son asignados

directamente por el gobierno central. Esta nomina solamente cubre los salarios de una
parte del personal, otros trabajadores estan asignados en nOminas de otras

dependencias, y en menor grado existen trabajadores por medio de contratos.

También se cuenta con trabajadores que son contratados por empresas privadas y
prestan sus servicios en el museo.

*' Informaci6én de campo. Entrevistas realizadas al persoﬁal del Museo.
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Personal del Museo:*

PERSONAL DEL MUSEO NACIONAL DE ARQUEOLOGIA'Y

ETNOLOGIA

| ADMINISTRACION

TIEMPO DE
CARGO GRADO ACADEMICO LABORAR
Directora Lic. En Arqueologia. 9 meses
Administradora Pensum Cerrado cc.cc. 9 anos
Contador 3er. Afio Universitario 5 afios
Secretana Pensum Cerrado cc.cc. 9 anos
TECNICO
Técnico en
Restaurador Arq. Restauracion 26 anos
| Auxiliar de Arqueologia 3er. Afio Universitario 8 meses
: pensum cerrado en
Restauradora de Etn.  Rest. 6 anos
Técnico en

Conservadora de Etn. conservacion 30 afnos
: pensun cerrado en
|Conservadora de Etn. Rest. 6 meses
h Pensum cemado

Investigadora Antropo. 4 afnos
ATENCION AL

PUBLICO

Encargada de admisién Maestra de educ. Prim. 11 afnos
Maestra guia Pensum cemrado Psic. 1ano 6 meses
| Bibliotecario Maestro de educ. Prim. 3 meses
OPERATIVO

vigilante No. 1 Educ. primaria 23 aiios
vigilante No. 2 Educ. pnmaria 12 aios
Vigilante No. 3 Educ. pnmaria 8 afos
vigilante No. 4 Educ. primaria 12 anos
vigilante No. 5 Educ. primaria 10 afos
lvigilante No. 6 Educ. primaria 14 ainos
vigilante No. 7 Educ. primaria 10 afios
vigilante No. 8 Educ. pnmaria 8 afnos
]Jardinero Educ. primaria 5 afos
consere Educ. Media { afnos
vigilante noctumo Educ. pnimaria 7 afios
vigilante noctumo Educ. pnmaria 08 afos

* Informacion extraida de hoja de control de asistencia. Enero 2,006.
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ORGANIGRAMA DEL MUSEO

i ——— e —— r———

3  Museo Nacional de
| Arqueologia y Etnologia

{ mantenmento

Elborado por

Clauda Mon2on de iménez
Directora

* Informe de labores, 2,005.
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3.2.1. Normativas Relativas al Personal del Museo

Las normas por las que se rige el personal, son las que indica el codigo
Civil de trabajo, {a ley de servicio civil y el pacto colectivo que es propio del

Sindicato de Trabajadores de la institucion y la ley de servicio civil.

La contratacion del personal se realiza a través del Ministerio de Cultura y
Deportes, por medio de la Unidad de Recursos Humanos de la Direccion General

del Patrimonio Cultural y Natural.

Internamente en el Museo Nacional de Arqueolgia y Etnologia no existe
algun manual o reglamento que regule las actividades del personal. Las mismas

se coordinan por medio de reuniones, u notas.*’

4.- Captacion de Recursos

Segln el acuerdo gubernativo numero 635-95 de fecha 04 de diciembre de
1,995, en su articulo No. 01 establece el cobro de cuotas para ingreso de
personas al Museo Nacional de Arqueolgia y Etnologia, de la siguiente forma:
Nacionales Q. 3.00 y Extranjeros Q.30.00. se utilizan boletos emitidos por la

Contraloria General de Cuentas, denominados formas 42-A1 especiales.

Internamente el Ministerio de Cultura y Deportes acordd no cobrar el

ingreso al museo a estudiantes, y el dia domingo la entrada es completamente

gratis para nacionales.

L os ingresos captados por el cobro de ingreso, se depositan a la cuenta del
Fondo Comun del gobierno central. Los mismos se convierten en Fondos propios
del Museo, y son devueltos al museo como presupuesto de cada afo, en el
denominado financiamiento 31000 fondos privativos. Estos fondos son retribuidos

* Investigacién de Campo. Entrevista con Trabajadores MUNAE.
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al museo, previo a realizar un anteproyecto de presupuesto para cada afio. Los

ingresos captados durante el aito tienen una variacion dentro de los Q250, 000.00
y Q.350, 000.00.>"

El Museo Nacional de Arqueologia y Etnologia, también capta ingresos por
medio de donaciones en especie, las cuales provienen de organizaciones
infemacionales, como embajadas. El museo obtiene estas donaciones
presentando proyectos, y a la vez solicita el patrocinio de los mismos. Por ser una
institucion publica no puede manejar las donaciones directamente, por tal motivo

se solicitan las donaciones en especie, mobiliario, materiales, etc.

4.1 Recursos Utilizados para el Funcionamiento del Museo

Para su funcionamiento el museo requiere de recursos financieros,

humanos, e institucionales.

Recursos Financieros: utiliza sus ingresos propios para la adquisicidon de
materiales y suministros, mobiliario y equipo, asi mismo se adquieren productos
de limpieza, de oficina, para restauracidn y conservacion de las piezas, uniformes

del personal entre otros. Pago de los servicios basicos, (agua, luz y teléfono).

Recursos Humanos: El museo cuenta con 25 personas para atender las

diferentes areas, el salario de estas personas es cubierto en su mayoria por el

gobiermno central, y otros son pagados por otras instituciones afines al museo.

Recursos InstituciOhales: £l edificio que alberga el Museo Nacional de
Arqueologia y Etnologia, pertenece al estado de Guatemala, es considerado

Patrimonio Nacional.”?

5; Investigacién de Campo. Informacién proporcionada por el depto. De Contabilidad/ MUNAE.
> Idem

60




Propuesta de Una Estrategia Comunicacional Interna y Externa para crearle una imagen Institucional al MUNAE,
Rosaura Manbel Ramirez Rodriguez.

5.- SISTEMA DE COMUNICACION UTILIZADO POR EL MUSEOQ

5.1. Interno

El sistema de comunicacion utilizado dentro del museo, es por medio de la
comunicacion formal e informal, estd guiere decir que se traslada informacion al
personal por medio de memorando, notas, reuniones en las cuales se elaboran
ayudas de memoria. Sin embargo se utiliza en mayor grado la comunicacion
informal ya que el personal recibe informacion de forma personalizada y sin

utilizar ningiin medio escrito.>

La comunicacion se utiliza de forma vertical, en el momento de que se

traslada alguna informacién al departamento de secretaria y este lo traslada a otro
departamento.

Se maneja la comunicacion de forma horizontal, esto quiere decir que hay
informacidn que se maneja solamente en una seccion determinada y no liega a

otro.

Segun indican los trabajadores del museo, la informacion llega a ellos en
mayor grado utilizando los rumores, este liega primero antes que la informacion

verbal de las autoridades superiores.
5.2 Externo

El Museo Nacional de Arqueologia y Etnologia, mantiene comunicacion con
las diferentes instituciones con las cuales mantiene relacion de trabajo, relaciones

de prestacion de servicios y de gestion administrativa.

3 Entrevista Realizada a la Directora del Museo.
61




Propucsta de Una Estrategia Comunicacional Intemma y Externa para crearle una Imagen Institucional al MUNAE.
Rosaura Manbel Ramirez Rodriguez.

La forma de comunicarse con estas instituciones se realza a través de
notas o cartas utilizando la papeleria oficial en hojas membretadas. Asi mismo se

utiliza en gran medida la comunicacion por intemet.

La informacion proporcionada al publico que visita el museo, esta basada
unicamente en exposicion de las salas. En ocasiones se imparten guias a grupos
de estudiantes. Las guias se programan en la secretaria del museo, y el
contenido depende del grado de escolaridad del estudiante, se le imparte a cada

estudiante una hoja de trabajo para ser complementada al final de la guia.™

Cuenta con una sala de biblioteca, en el cual se encuentran libros

referentes a la coleccion de piezas del Museo, e investigaciones arqueoldgicas.

El museo cuenta con un ftrifoliar, el cual contiene informacibn de la

exhibicién del museo, y una breve historia de la fundacion del mismo.

En ocasiones algunos medios de comunicacion han realizado reportajes
sobre temas del museo, asi mismo el personal del museo ha participado en

algunos programas radiales.>

En el museo se realiza cada ano, el Simposio de Investigaciones
Arqueologicas en Guatemala, esta actividad es de caracter cientifico y profesional,
ya que arqueodlogos, investigadores de varias partes del mundo presentan sus
ponencias sobre las investigaciones arqueoldgicas. Para esta actividad se acude
a algunas empresas con el objetivo de que patrocinen aigunos gastos que

ocasiona el desamollo de la misma.

e

* Investigacion de Campo. Informaci6n proporcionada por el Depto. Administrativo.
> Entrevista Realizada a la Directora del Museo
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6.- Publico del Museo

6.1 Pablico Interno:

El publico interno del museo, es directamente el personal que esta al
servicio de las actividades, como se pudo observar en el lteral en el cual se trato
el personal al servicio del museo, hay 25 personas distnbuidas en las diferentes
areas del museo y con diferente profesion y diferente nivel académico. Asi mismo
se cuenta como publico intemo las instituciones, organizaciones, que tienen
relacionan con el museo para actividades contables, administrativas, técnicas, por

convenios sostenidos etc., dentro de estas instituciones se encuentran:

INSTITUCION RELACION POR
Ministerio de Cultura y Deportes Jerarquia.
Gestion

administrativa

Direccion General del Patrimonio Cuilt. Y Nat. Jerarquia
Gestion
administrativa.

Coordinacidn Nac. De Museos Miembro

Asociacion Tikal Miembro de la
Comision del
Simposio.

Fundacion G&T Continental Convenio
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6.2 Publico Externo

El pablico externo del museo es muy amplio, ya que existe un publico

real y un publico potencial. Dentro del publico real se tiene a los grupos

escolares, los cuales son la mayor audiencia en los museos. Este publico no solo
es la prioridad de los servicios que presta el museo, sino que también son los
ciudadanos y futuros visitantes del museo. Los tunstas intemacionales son el
siguiente grupo objetivo de publico externo, los cuales en la mayoria de los casos
incluyen en su paquete de visita a Guatemala, el Museo Nacional de Amqueologia
y Etnologia, como una introduccion de lo que vienen a observar. Los visitantes
guatemaltecos son otro grupo real, este esta conformado por personas que en
determinado momento conocen sobre la cultura maya, y quieren ampliar su
conocimiento sobre esta. También se cuenta como publico real, las embajadas

instituciones y organizaciones que le brindan apoyo al museo.

| Dentro del publico externo potencial, estan todas las personas que no han
visitado el museo pero que en determinado momento pueden interesarse a visitar

el museo. Por ejemplo los guatemaltecos de todos los estratos sociales, turistas

- 1

en general que vienen al pais, empresas que se benefician con la visita de turistas

al pais.
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CAPITULO V DIAGNOSTICO
1. FODA MUSEO NACIONAL DE ARQUEOLOGIA Y ETNOLOGIA
FORTALEZA OPORTUNIDAD { DEBILIDAD AMENAZA
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encuentra
miciales con las narrativo, que| proyectar |a ubicado 2
que fue formado el compita con| vision y un costado
museo. los mision  del del museo
este museo
® ifici mi |
El edificio que entretenmientj museo. 2 con
alberga el Museo os del cine y e EI personal técnicas de
es considerado | del Intemet. del museo no exposicion :
Patrimonio e Instituciones a| conoce la bastante
novedosas.
Cultural. fines al museo mision y
e El museo!
e Su estiio que pueden visidn para la| Mira flores.
neocolonial es ser I cual trabajan. | ubicado en |
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similar a 1a
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ubica el Mercado con las actividades vy técnicas de |
de Artesanias. | instituciones el logro de los exposiatn |
. o [ modernas. |
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trabajar en el los fondos variada . una
museo. privativos. ocasionando E)tp?su‘.'.ién
| similar- a Ja
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e internacional.

complementen
la belleza de las
piezas.

Satisfaccion del |

visitante al

observar ias pezas
del museo.

Falta de |
recursos para
cumpiir con
los  servicios |
que brinda el

museo. |

No hay
nomativa de
obligaciones

entre las
instituciones

que reciben
beneficios del

museo.

Pérdida  del
atractivo que
tiene el
museo.
Publico
mayontario
exonerado de
pago.
Proceso
burocratico en'
ocasiones
mpide recibir
donaciones.
Los gastos|
que
ocasionan los |
semnvicios que
brinda el
museo  son
mayores al
presupuesto
del museo.
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del personal.
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manuales de
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trabajadores.

| e Malos

entendidos

entre

i companeros.

e Insatisfaccidn
laboral. |

i

e Descontento
para realizar

las
I actividades

del museo.




Propuesta de Una Estrategia Comunicacional Interna y Externa para crearie una Imagen Institucional al MUNAE.

Rosaura Manbel Ramirez Rodriguez.

Deficiencia
en los
servicios de

atencion al

publico.

Falta de
talleres  de
capacitacion
de cada area.
La
informacion

del museo no
es entregada
de manera
oficial.

No existe un
sistema de
comunicacion
establecido.
En la
exhibicion no
existe una
interpretacion
social de la
civiizacion
maya con ia
actualidad.

La

informacion

que se
presenta en ia
exhibicidn no
es entendible

para todo
publico.
No hay

técnicas de
exhibicton
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ANALISIS GENERAL DEL MUSEO NACIONAL DE ARQUEOLOGIA Y

ETNOLOGIA.
FORTALEZAS:

: El museo Nacional de Arqueologia y Etnologia en la actualidad trabaja con la

vision y msion del museo por las que fue creado.

En la entrevista realizada a la directora del museo, indico que en efecto su
gestion administrativa inicido con una mision previamente establecida, sin embargo
la misma fue modificada de acuerdo a las politicas implementadas en la en la

actualidad por las autoridades superiores.

El edificio que alberga el museo es de estilo neocolonial, este era uno de los
salones de exposiciones del complejo cultural de la Fena Nacional instaurada por

el presidente Ubico.

El museo forma parte del complejo cultural de museos, ubicado en la zona
13 finca la Aurora. Al frente del mismo se ubica el museo de Arte Modemo, a un
costado el museo de Historia Natural, los mismos son proveedores de un publico
potencial para el museo de Arqueoiogia y Etnologia. También son proveedores de

publico, el Museo del nino, el mercado de artesanias, por ultimo se localiza el

Zzoologico fa aurora. -

El museo le brinda apoyo a diversas instituciones nacionales e
intemacionales, por ejemplo el museo es sede de exposiciones temporales de
varios proyectos arqueoldgicos, le brinda apoyo a los investigadores, se realizan
prestamos de piezas a otros museos privados, convenios de cooperacion con
instituciones cuiturales, recibe donaciones de diferentes embajadas, y por orden
jerarquico esta bajo la administracion del Ministerio de Cultura y Deportes que le

da el lugar de Museo Nacional.

En comparacion con los demas museos nacionales, el museo nacional de

Arqueologia y Efnologia, cuenta con un presupuesto propio del financiamiento
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31000, generado por la captacion de recursos por medio del cobro de ingreso al
museo, este presupuesto le permite adquirir materiales y suministros para darle

mantenimiento a las salas de exhibicion y a las areas de trabajo.

La Administracion de los fondos prnivativos bajo la supervision de Ila
Direccidon del Museo, le permita utilizar cada centavo del presupuesto en
necesidades reales, asi mismo el presupuesto no es desviado en gastos de otros

museos.

El personal del museo esta capacitado para trabajar en las distintas areas
del museo. Cuenta con personal con bastante experiencia en las actividades que
se realizan. Personal académico que se desamolla en diferentes areas. Pero lo

mas importante es el personal con vocacion para trabajar en el museo.

La funcibn educativa del museo, cuenta con el programa de guias a

estudiantes, cada gquia esta preparada para el grado de escolandad del alumno.

La Exhibicidn contiene las mejores piezas representativas de la cultura

maya. Durante el aiio existen alrededor de 04 a 05 exposiciones internacionales.

El museo es sede para la realizaciéon del Simposio de Investigaciones

Arqueolégicas en Guatemala, el cual es de caracter cientifico, con investigadores

de diferentes partes del mundo.

El personal, se siente en completa empatia con el museo. Tienen toda la

intencidon de colaborar en las actividades del museo.

Las instituciones relacionadas con el Museo por jerarquia, le brindan todo el

apoyo necesario para poner en marcha sus actividades y proyectos.

El publico actual del museo indica que esta satisfecho con la visita al museo.
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El publico que visita el museo se siente impresionado por las piezas

expuestas en la exhibicién.

Los centros educativos son fos mayores difusores de la existencia del museo y

los generadores de mayor publico.

El Puablico que visita el museo indica que en el Internet no hay informacion

como la transmitida en las exposiciones del museo.

DEBILIDADES:

No existe un programa destinado a proyectar la vision y misién del museo,
esto obstaculiza en gran medida el logro de los objetivos para los cuales fue

creado el museo.

En el Museo no existe un manual de mantenimiento preventivo de las
instalaciones del edificio, por tal motivo las medidas de conservacion y

restauracion no estan detemminadas.

El clima que se percibe en el museo es bastante variado lo que provoca
deterioro a las piezas, en el equipo tecnologico, asi mismo afecta la salud fisica

del personal.

Una de las debilidades mas notorias del Museo, es la presencia de un
foco de infestacion o fuente de contaminacidon, como lo son las caballerizas
ubicadas a un costado del museo, las cuales provocan mal olor y habitat de
plagas como las moscas que afectan tanto el desempeiio de actividades de los

trabajadores y la incomodidad de los turistas al visitar el museo.

El museo esta ubicado en una zona no comercial poco transitada, no

cuenta con segurnidad esto aleja a los visitantes.
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El museo no ha aprovechado al maximo las relaciones que se logran
establecer con las diferentes instituciones. No existe una estrategia 0 una
normativa que rija las obligaciones que deben existir entre el museo y las

instituciones a fin de obtener un beneficio para el museo.

Los visitantes del museo en su mayoria son estudiantes quienes estan
exonerados del pago para ingresar al museo. Son muy pocos los visitantes
nacionales que llegan al museo, y la visita de extranjeros que representa el

ingreso mas grande en algunos meses del ano baja el porcentaje.

El sistema de captaciéon de recursos del Estado en ocasiones no pemite la

obtencion de donaciones.

El presupuesto del musec no es suficiente para cubnr a totalidad los

requerimientos de matenales solicitados por el personal.

La ausencia de herramientas elementales de Administracion y de
Comunicacion ha dado lugar a que el organigrama del museo sea una mezcia de

funciones y puestos lo que hace que no exista un sistema de comunicacion que

sea entendible por todo el personal que labora dentro de la institucion.

Otra de las debilidades se localiza en la falta de formas para alentar a los
trabajadores que constantemente sufren de insatisfaccién laboral. No se cuenta

con el presupuesto para implementar programas o talleres de capacitacion.

El personal que trabaja en el museo no tiene suficiente conocimiento sobre
el tema que se exhibe esto los hace vulnerables e imposibiltados de bnndar un

buen servicio al publico.

Los bajos salarios del personal es una de las debilidades mas latentes, debido a
que existe una nomina establecida en la cual no se pueden realizar aumentos.

Unicamente los establecidos por el gobierno central o el Pacto Colectivo intemo. - |
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No existe un sistema de comunicacion previamente estabiecido. La informacion

que corresponde al museo no les llega a todos los trabajadores.

La forma de obtener la informacidon sobre sucesos del museo es recibida por el

personal por medio del rumor, se utiliza muy poco la comunicacidn escrita.

El publico que visita el museo no recibe informacion escrta comespondiente al

museo.

La exhibicién que presenta el museo no es entendible para todo pablico, no existe
informacién completa que pemita la interpretacion social y cultural de la civilizaciéon maya

y contextualizar la misma en la actualidad.

Hay ausencia de técnicas de exposicion sorprendentes a ia vista del publico.

La exposicion no esta presentada para ser interpretada por publico de diferentes

edades o0 grado académico, necesitan de un guia para comprender la informacion.

Carece de un programa en el cual se establezca un método para trabajar con

establecimientos para medir los logros obtenidos.

No existe un programa de divulgacion en los diferentes medios de comunicacion.
Carece de un encargado o departamento de comunicacion social, que elabore

estudios para analizar el comportamiento del publico dentro del museo y tomar en cuenta

SUs necesidades.
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CAPITULO VI PLANTEAMIENTO DE LA ESTRATEGIA COMUNICACIONAL
INTERNA Y EXTERNA PARA CREAR LA IMAGEN INSTITUCIONAL DEL

MUSEO NACIONAL DE ARQUEOLOGIA Y ETNOLOGIA

1.  JUSTIFICACION
La gran importancia que tiene el Museo Nacional de Arqueologia vy

Etnologia para la divulgacion del patrimonio cultural y natural de Guatemala,
requiere de una fuerte propuesta comunicacional intema y externa que promueva

su realidad y beneficios a todos los ciudadanos guatemaltecos y publico en

general.

Por tal motivo la primera propuesta es de la estrategia comunicacional
interna, partiendo del hecho que el conjunto de mensajes que una institucion
(empresa, Fundacion, Universidad, ONG, etc.) proyecta al publico determinado
(Publico/target) a fin de dar a conocer su mision y vision, y lograr establecer una

empatia entre ambos es a través del equipo humano que lo conforma.

2. PROPUESTA COMUNICACIONAL INTERNA:

DEFINICION DEL PRODUCTO:
El Museo Nacional de Arqueologia y Etnologia, forma parte de la

Coordinacidon Nacional! de Museos, y pertenece a la Direccibn General del
Patrimonio Cultural y Natural, del Ministerio de Cuitura y Deportes. Es el

encargado de Recopilar, conservar, restaurar y divuigar el patrimonio cuitural
arqueolégico y etnologico. Es el custodio de la mas rica coleccion de piezas de la

cultura Maya de Guatemala. En el se exhiben piezas de diferentes sitios

arqueologicos del pais.

Es de tipologia estatal por que pertenece al estado. Esta regido bajo las
normas y leyes del gobiemo central. Sus actividades y objetivos se basan en las

politicas ministeriales actuales.
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Por su ubicacidn en la cwwdad de Guatemala se le considera como

metropolitano.

Cuenta con 25 personas a su servicio, dentro del personal existen
personas con mucha experiencia en sus areas de trabajo, académicas vy
operativas.

El Museo brinda los servicios al publico de exhibicion permanente vy
exhibiciones temporales, asi mismo exposiciones intemacionales. También

cuenta con un programa de guias a estudiantes.

Mantiene relacion con algunas instituciones por jerarquia y otras por

convenios de trabajo o donaciones.

El publico con mayor porcentaje son los establecimientos educativos, y en

segundo lugar los tunstas extranjeros.

OBJETIVO DEL MENSAJE DE LA ESTRATEGIA DE
COMUNICACIONAL INTERNA:

El punto mas importante que se persigue con la estrategia es desarroliar
una politica de comunicacion intema, en la cual estén claros los objetivos del
museo, los de largo y corto plazo. Dar a conocer la Mision y vision del museo, ya
que son el tronco vertebral por el cual se mueve el museo. La estrategia hace

enfasis en que no se puede seqguir con otro paso, hasta que estos puntos no

hayan sido bien definidos.

Enfocar las posibilidades de interaccién en el ambito laboral, social y
humano del museo, porque es alli donde tiene su razon de ser, ya que es a través

de una sistema de comunicacion establecikdo previamente en donde las personas

lograran el entendimiento, la coordinacion y la cooperacion que posibiliten el

crecimiento y desarrolio del museo.
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Establecer relaciones entre los trabajadores de!l museo basada en un
sistema de comunicacién, con procesos de intercambio en la delegacion de

funciones, que por medio de este sistema se establezcan compromisos y se le

encuentre sentido a ser parte del museo.

Gestionar los procesos comunicativos, lo que implica considerar los ambitos

y niveles de procesos que se dan dentro del museo.

La misma surge con la realizacion del diagnéstico realizado al personal, ya
que esto permittd ver en donde se encuentra el personal, percibir la realidad en
que se encuentra el museo. Lo que pemitio el punto de partida para poder

desarrollar el mensaje de la estrategia interna.

El objetivo principal de esta estrategia es garantizar el adecuado
posicionamiento del Museo como una institucion viable, funcional y destinado a
general un mejor lugar de trabajo. De aqui se partira seguidamente a plantear la

estrategia comunicacional extemma para llevar el mensaje a todo el universo de

publicos.
GRUPO OBJETIVO:

2.4.1 GEOGRAFICAMENTE: El publico que se encuentra ubicado dentro
de las instalaciones del museo, en este caso el grupo objetivo sera el publico
intemo del museo:

| ¢ Quienes y cuantos?
a) personal del museo, un total de 25 personas.

2.4.2 DEMOGRAFICAMENTE:

a) El grupo objetivo que es el Publico intemo del museo esta

comprendido entre las edades de 20 a 73 afios.

b) El 60% cormresponde al sexo femenino y 40% corresponde

al sexo masculino.
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C) El 95% del personal son personas de estado civil casado
con hijos. -
d) El 90% del personal posee vivienda propia en los

alrededores de la ciudad de Guatemala.

e) Solo el 5% del personal posee vehiculo.

2.4.2 PSICOGRAFICAMENTE:

a) Publico intemo que este conciente de que es un Servidor publico al

servicio de la sociedad.

b) Personas con estudios en ramas sociales, educativas y humanisticas.

c) Pdblico interno que tiene interés en la proteccion, conservacion vy
divulgacion del patrimonio cultural y natural.
d) Publico interno que tiene vocacién para obtener conocimientos sobre

los temas que se relacionan con la cultura .

2.4.4. HABITOS DE MEDIOS:

Respecto al personal del museo se pudo observar que les interesa en gran

medida los medios de comunicacion:
a) La comunicacion escrita: esto se refiere carteleras, memorando, oficios,

biblioteca, internet

b) La comunicacidn audiovisual: conferencias, charias talleres.
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Estrategia del Mensaje:

En base a la importancia que tiene el museo de ser el protector y custodio
de la mas grande coleccion de piezas de la cuftura maya, se tomara esto como un
beneficio para el pablico del museo, ya que ningun otro museo privado o publico

tiene esta valiosa coleccion.

Por tal motivo la estrategia a utilizar es la de Proposiciéon Unica de Venta.

PUNTOS ADICIONALES DE VENTA:

La estrategia comunicacional iniciara como informativa, sin embargo
debera despertar simpatia entre los trabajadores, por tal motivo e€s necesario

hacerles conciencia que ademas de trabajar en el museo que posee las mas rica

coleccion de piezas mayas, el museo tiene los siguientes beneficios:

e EIl museo es el encargado de formar y educar en el ambito de la
cultura maya a las nuevas generaciones.

e En ningun pais del mundo existe otro museo que tenga esta gran
coleccion de piezas mayas.

e Es el Ginico museo que posee piezas mayas de los diferentes sitios
arqueoldgicos del pais.

e Es uno de los lugares turisticos que se encuentra en el paquete de
varias agencias de viaje.

e Es el museo que mas piezas mayas a prestado a diferentes paises
del mundo para exposiciones intemacionales.

e El Museo Nacional de Arqueologia y Etnologia es la puerta abierta

al mundo para conocer la cultura maya.
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Técnica

El mensaje central de cada estrategia sera el siguiente:

Estrategia informativa: posibilitar que el grupo comparta y entienda
la mision y objetivos del museo y que los proyectos estén
relaclonados con éstos. informar al pablico interno de todos los por
menores del museo, antecedentes, historia, mision, visidon, objetivos
por los que fue creado.

leyes que lo sustentan, politicas con las que se trabajan en la
actualidad. Procedimientos a seguir dentro de ia institucion, forma
en la que esta presentada la exhibicidon. Informar a las autoridades
superiores y tomadores de decisiones sobre la importancia del
Museo y garantizar su respaldo en el ambito legal, politico y

econémico. .

Estrategia Exhortativa: fomentar la identidad y la conciencia
patimonial del publico intemo del museo. Informar de todos los
beneficios especificos que brinda el Museo Nacional de Arqueologia
y Elnologia a su personal. Persuadir al publico intemo de la
importancia que tiene el apoyar el incremento de la calidad en de los
sevicios que brinda el museo. Hacer conciencia de la importancia
que tiene la conservacidn y divuigacion del patrimonio cultural
arqueologico y etnoldgico para Las futuras generaciones.

Estrategia Motivacional: propiciar un ambiente positivo
implementando un mecanismo de buenas relaciones humanas del
personal del museo. Propiciar relaciones de trabajo armoniosas.
Implementar valores éticos dentro del museo. Establecer criterios
acetados para la aplicacidbn de reglas y situaciones especificas.
Promover no soélo los intereses individuales, sino la integridad de los

sevicios gue brinda el museo. Desarmrollar valores que vayan

apegados a las buenas normmas de comportamiento del ser humano.
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Y lo mas importante fomentar una comunicaciéon abierta y franca en

todas las areas de trabajo del museo.

2.7.4 Formulacién de la Técnica:
2.7.5. Campana informativa y Exhortativa

2.7.5.1. Boletines o trifoliares
Los mensajes para la campana Informativa y exhortativa del museo
adoptaran la fooma de boletin o tnfoliar, en el cual contemplara informacién

sobre todos los aspectos del museo, desde la Misién, vision, mision, objetivos

hasta las actividades que realiza. Debe incluir el organigrama, con una breve
descnpcion de lo que realiza cada area del museo. Asi mismo en el boletin se

debera incluir el logotipo del museo, con una breve historia del mismo, indicar que

representa y donde se localiza.

2.7.5.2 Audiovisuales:
L.a misma informacion contenida en el boletin puede ser presentada al
publico intemo en una reunién en la cual se de la oportunidad de plantear

sugerencias sobre la informacion que se esta manejando.

2.7.53 Internet:
A efecto de que la estrategia informativa llega a las instituciones afines al

museo es necesario utilizar la via del correo electronico para hacer lliegar este

boletin.

2.7.54 Medios escritos internos:
Esta comunicacion es clara, precisa, completa y comecta, es necesario

hacer llegar al pablico interno la informacion, ya que esta se considera de primera
mano y se deja constancia. Esta es una manera de oficializar la informacion

transmitida, y se puede realizar de la siguiente manera:

Carta: es el medio mas usado en una organizacion, de esta manera se les

puede informar al personal de las actividades del museo y en las que pueden

participar.
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Memorando: tendra como objetivo el recordar mensajes o informacion con

referencia a instrucciones internas, coordinacion de los trabajadores.

Carteleras: esta sera clasificada como un factor clave en el museo, en esta

se manejara informacion sobre actividades o mensajes de interés general para los

trabajadores. Se debera colocar en un lugar estratégico a la vista del personal.

Revista: ya que es un medic de comunicacion mas comun y con mayor
aceptacion, en la cual se pueden propiciar las actividades del museo realizadas
cada semestre. Fomentando las investigaciones que se realicen en el museo, los

acontecimientos mas importantes del museo.

Manuales: se deberan elaborar manuales de descripcion de puestos asi
como manuales de procedimientos a efecto que el personal del museo, tenga
definidas las actividades a realizar y los procedimientos minimos que cada

actividad requiere.

2.7.6. Estrategia Motivacional:

2.7.6.1 Comunicacion interpersonatl:
Para los trabajadores del museo es fundamental disfrutar de reiaciones

humanas armonicas, en la cual se ponga en practica un verdadero beneficio al
empleado, generando una relacion de amistad, compafierismo, poder, compania,
entre otras. Esto con el fin de que los trabajadores no se sientan estresados, y

que realmente se sientan que existe entre subaltemos y jefe respeto y
comprension. Por tal motivo toda la informacion sera utilizando una mezcla de la

comunicacion formal con la comunicacion verbal. Evitando que existan los

rumores. Y que la misma informacion llegara a todos los niveles jeramquicos.

2.7.6.2 Charlas impartidas por los mismos trabajadores:

La creacién de un ambiente comumcatwo que dinamice y anime las

acciones individuales y colectivas, que integre esfuerzos, que comprometa

voluntades para fortalecer el museo tiene que ser compromiso de todos. los
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trabajadores. Por tal motivo es necesario implementar la comunicacion
interactuante, esto quiere decir que el museo debe generar un ambiente en donde
los trabajadores expresen sus ideas, plasmen sus opiniones y se tomen en
cuenta las sugerencias de cada uno de ellos. La técnica a utilizar sera la de

propiciar que fos mismos trabajadores del museo, den charlas a sus compafneros

sobre el area de trabajo, conocimientos y técnicas adquiridas.

2.7.6.3 Programas de induccion y Manuales de Procedimientos:

El museo debe elaborar un programa de induccidon en donde intervenga la
cultural organizacional, con el fin de propiciar actitudes colectivas para
comprender de forma madura la toma de decisiones y los ambientes de cada

area de trabajo del museo.

2.7.6.4 Programas Externos de Capacitacion:
Implementacion de charlas de Relaciones humanas, valores y pnncipios,
Administracion publica, trabajo en equipo. Conservacion, Restauracion,

museologia y museografia, Servicio al Cliente, etc.
2.7.6.5 Actividades Motivacionales:

Promover la participacion, la integracion y la convivencia del personali.
Reconocer las capacidades y aptitudes de los empleados, por medio de seleccion
del empleado del mes, atorgar cartas de agradecimiento por alcance de objetivos

o culminacion de metas.

Establecer la comunicacién fluida que genera entendimiento y respeto entre
sus miembros.

Propiciar las relaciones interpersonales abiertas y sinceras.

Toma de decisiones en consenso.

Propiciar el respeto y tolerancia hacia las propuestas de los miembros del
museo, compartir el liderazgo y generar el desamollo personal en beneficio del

museo.

Realizar actividades recreacionales en el marco de la tematica del museo.
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Compartir experiencias con otros museos, de los logros laborales obtenidos

por el personal de forma individual y colectiva.

Tomar en cuenta a cada trabajador del museo, en circunstancias de
superacion personal.

Gestionar programas de becas, y convocar a todo el personal para las

aplicaciones comrespondientes.

2.7.6.6 Consejo Consultivo:

Crear un consejo consultivo o0 un equipo de trabajo para analizar las
diferentes propuestas de cambio para el museo, y determinar cuales son las mas

efectivas y eficientes para poner en practica.

UN POSIBLE ESLOGAN PARA LA ESTRATEGIA COMUNICACIONAL
INTERNA ES:

VIVE TU MUSEQ, VIVE LA CULTURA MAYA, VIVE GUATEMALA...

2.8 MEZCLA DE MEDIOS:
Conociendo las dificultades que atraviesa el museo respecto a
presupuesto, la presente propuesta hace una combinacidén de medios
masivos de comunicacion tradicionales con no tradicionales. Esta mezcla

de medios busca maximizar los rendimientos econdmicos y crear ia sinergia
necesarnia con otros vehiculos comunicacionales extra publicitarios.

3.- PROPUESTA DE ESTRATEGIA COMUNICACIONAL EXTERNA:
3.1 DEFINICION DEL PRODUCTO:

El Museo Nacional de Arqueologia y Etnologia, forma parte de la

Coordinacion Nacional de Museos, y pertenece a la Direccidbn General del

Patnmonio Cultural y Natural, del Ministerio de Cultura y Deportes. Es el
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encargado de Recopilar, conservar, restaurar y divulgar el patrimonio cultural
arqueologico y etnologico. Es el custodio de la mas rica coleccién de piezas de la
cultura Maya de Guatemala. En el se exhiben piezas de diferentes sitios

arqueolégicos del pais.

Es de tipologia estatal por que pertenece al estado. Esta regido bajo las

normas y leyes del gobiemo central. Sus actividades y objetivos se basan en las

politicas ministeriales actuales.

Por su ubicacion en la ciudad de Guatemala se le considera como

metropolitano.

Cuenta con 25 personas a su servicio, dentro del personal existen

personas con mucha experiencia en su area de trabajo, académica y operativa.

El Museo brinda los servicios al publico de exhibicion permanente vy
exhibiciones temporales, asi mismo exposiciones intemacionales. También

cuenta con un programa de guias a estudiantes.

Mantiene relacion con algunas instituciones por jerarquia y otras por

convenios de trabajo o donaciones.

El pablico con mayor porcentaje son los establecimientos educativos, y en

segundo lugar los tunstas extranjeros.
3.2 Objetivo del mensaje de la estrategia de comunicacional externa:

Al tener garantizado el adecuado posicionamiento del Museo como una
institucion viable, funcional y destinado a generar un mejor lugar de trabajo, se
procede a realizar la propuesta de estrategia comunicacional externa, para el grén
universo de publicos. El mensaje de la estrategia contempla la importancia del
museo para la divulgacion del patrimonio cultural Arqueolégico y Etnolagico vy la

diversidad de publicos, también se toma en cuenta tanto a los actores como
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receptores, lo que demanda realizar una labor informativa exhaustiva que se

oriente principalmente a dar a conocer qué es y para qué existe el museo Nacional

de Arqueologia y Etnologia.

Esta propuesta busca primero informar, para luego crear concsencia en la
poblacion acerca de la importancia del aprovechamiento de la informacion y

riqueza que contiene el museo.

Con la estrategia se pretende lograr un movimiento en cada ciudadano
guatemalteco, que cada uno sienta interés por conocer el museo. Asi mismo, con
la estrategia se busca ganar el respaldo de los hacederos de politicas de nuestro
pais, quienes estan en la posicion optima de apoyar el museo desde un ambito
legal, financiero y politico. Por otro lado la comunidad académica quienes son un
medio transmisor de importancia incuestionable, ya que ellos pueden fomentar en
nuestra juventud el interés por conocer el museo y ser difusores para las futuras

generaciones.

La estrategia busca no solo conseguir la simpatia del piblico hacia el
museo, sino lograr persuadir a los diferentes publicos involucrados de los
beneficios de! museo. En conjunto con un plan de Relaciones publicas , imagen y
capacitacion del personal se lograra optimizar ia estrategia comunicacional y llevar
el mensaje a todo el universo de publicos, creando un marco unico de referencia y
una mayor frecuencia de los mensajes que eviten disonancias y vacios
informativos, y al contrario generen una fuerte imagen que potencie la recordacion

y aceptacidon de nuestro mensaje.

3.3. GRUPO OBJETIVO:

3.3.1 Geograficamente: el grupo objetivo principal es el publico que se

ubica en la ciudad capital, sin embargo se deben buscar los mecanismos a efecto

de que la campaia puede llegar al interior del pais.
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3.3.2. Demograficamente:

a) El grupo objetivo que es el Publico extemo del museo estara

comprendido entre las edades de 05 a 80 afios.

b) La campafa ira dirigida de igual manera para hombres, mujeres

Y NiNos.

c) Se debera tomar en cuenta todas las personas no importando su

estado civil. Es necesano hacer énfasis en los grupos familiares.

3.3.3 Psicograficamente:

el grupo objetivo extemo del museo sera el publico que sienta gran

atraccion por la cultura de Guatemala. Ubicandolos de la sigutente manera:

a)

C)

d)

3.4.

Los centros educativos, de esta manera se estara llegando a los

maestros y estudiantes.

Empresas privadas que tengan relacion con aspectos cuiturales.
Personas nacionales y extranjeras que buscan entretenimiento,
algo nuevo por conocer, o buscan identfficarse con algo, o
simplemente se sienten atraidos por adquirir conocimientos sobre
la cultura maya.

Personas que tengan carrera politica y sean hacedores de leyes y
tengan la intencion de trabajar en la rama cuitural.

Instituciones extranjeras, como embajadas, ONG, que tengan en
comtun la divuigacion del Patimonio Cultural de Guatemala.

Organizaciones publicas relacionadas con aspectos culturales.

Habitos de medios:

en este grupo objetivo se observa que tiene gran inclinacién por los medios

de comunicacion masivos, tanto radiales como televisivos y escritos. En un menor

porcentaje se puede hacer uso de los medios de comunicacion alternativos.
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3.5. Estrategia del Mensaje:

En base a la importancia que tiene el museo de ser el protector y custodio
de la mas grande coleccion de piezas de la cultura maya, se tomara esto como un
beneficio para el universos de publico del museo, ya que ningun otro museo

privado o publico tiene este valiosa coleccion.
Por tal motivo la estrategia a utilizar es la de Proposicion Unica de Venta.
3.6. Puntos adicionales de venta:

La estrategia comunicacional externa iniciara de igual manera que la
intema, con un tonc informativo, sin embargo pretende despertar el interés de
todo el universo de publicos, y en ese momento es necesario lanzar la estrategia
comunicacional exhortativa, en donde se hara mencion de los puntos adicionales
de venta que posee el museo. Los cuales son de vital importancia para

posesionar al museo de una imagen institucional, que sea reconocida en todos los

ambitos de la sociedad guatemalteca.

Aunque la estrategia comunicacional extema, es para un grupo objetivo
diferente, se tomaran los mismo puntos adicionales utilizados para la estrategia
comunicacional intema. Darle a conocer al publico externo estas fortalezas del

museo, en alguna medida se lograra hacer conciencia y crearan expectativas de
la importancia que tiene el museo Nacional de Arqueologia y Etnologia para la

conservacion, proteccion y divulgacion del Patrimonio Cultural de Guatemala.

o El museo es el encargado de formar y educar en el ambfto de la
cultura maya a las nuevas generaciones.

e El museo es el encargado de conservar, restaurar y divuigar el
patrimonio cultural arqueoldgico y etnologico de Guatemala.

e En ningun pais del mundo existe otro museo que tenga esta gran

coleccidn de piezas mayas.
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Es el unico museo que posee piezas mayas de los diferentes sitios
arqueologicos del pais.

Es uno de los lugares turisticos que se encuentra en el paquete de
varias agencias de viaje.

Es el museo que mas piezas mayas a prestado a diferentes paises
del mundo para exposiciones internacionales.

El Museo Nacional de Arqueologia y Etnologia es la puerta abierta
al mundo para conocer ia cultura maya.

El museo esta ubicado en un complejo que alberga a otros dos
MUuSeos.

El edificio que alberga el museo es de estilo neoclasico, con un area

de rotonda que le da una vista intema impresionante.

De todos los museos nacionales es el que mas ingresos genera.

Técnica: el mensaje central de cada estrategia sera sencilla,
explicativa y pedagdgica, ya que el resultado amojado por las
encuestas, el publico manifesté que antes de visitar el museo tenian
una idea de lo que se exhibia y la mayoria se entero de la existencia
por el centro de estudios, sin embargo no tenian mayor informacion

sobre los objetivos del museo y sus actividades fundamentales.

3.7.1 Estrategia informativa:

Debera dara conocer los diferentes elementos que ayudaran a fortalecer la

imagen Institucional, dentro de estos estan el logotipo, la mision, vision, objetivos,
actividades etc., asi mismo el organigrama, la relacion con otras instituciones,

politicas y acuerdos de paz relacionados con los objetivos del museo.

Aspectos que destacan en la exhibicion, relacion de la exhibicion con la

y econodomico.

sociedad actual. Informar a las autoridades superiores y fomadores de decisiones

sobre la importancia del Museo y garantizar su respaldo en el ambito legal, politico
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3.7.2 Estrategia Exhortativa:

Divuigar el patrimonio Cultural arqueolégico y etnoidgico de Guatemala, y
crear conciencia de la importancia de cimentar una dentidad y conciencia hacia
nuestra historia y nuestro herencia cuitural. Informar de todos los beneficios
especificos que brinda el Museo Nacional de Arqueologia y Etnologia al universo
de publicos. Persuadir al pablico de la importancia que tiene visitar el museo y
ser parte del incremento de la calidad y mejoramiento en los servicios que brinda
el que brinda el museo. Hacer conciencia de la importancia que tiene la
conservacidn y divulgacion del patrimonio cultural arqueoldégico y etnologico para

las futuras generaciones. Y para todo el publico extranjero que vistta nuestro pais.

3.7.3 Formulacion de la Técnica:

Tendra un tono de: Oferta Cultural, serd un proceso de puesta en valor,
con esto lograremos en primer paso la identificacion, conceptualizar que es el
museo, su creacion y la gestion que realiza. El incremento de la tecnologia, ha
provocado que los seres humanos cada vez tengan menos tiempo para detenerse
a leer o indagar imagenes completas, por eso los identificadores del museo deben

de cumplir la funcidon de llamar la atencion, aproximar, diferenciar y mantener

presencia en el entomo de su competencia.

3.7.3.1 Oferta Cultural
a) Trifoliar:

Estos tendran informacion del museo, historia, mision, vision, objetivos, y
los valores que se practican. Asi mismo, una breve informacion sobre lo que
representa el logotipo y que significa. Debera contener informacion sobre qué es

patrimonio, las leyes que protegen el patnmonio cuitural.
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b) Boletin:

Este es un poco mas amplio aqui se puede incluir actividades realizadas
por el personal durante el mes. Descripcion de actividades propias del museo pero
que son importantes, como el proceso de conservacion de las piezas, el proceso
de restauracion, los materiales que se necesitan. Medidas de precaucion para la
conservacion de las plezas. Tambien se puede hacer mencion de las

exposiciones internacionales. Se hara llegar al mayor universo de publico

posible.

c) Afiches:

El museo debe promocionar cada tnmestre la pieza del mes, en la cual
colocara la fotografia y la descripcién de la pieza. El afiche debera ser enviado a
los diferentes medios de comunicaciéon masivos, a las instituciones afines del

museo, entregado a turistas que visitan el museo como un recuerdo de su visita,

etc.,

d) Carteleras:

Se utilizara la cartelera como medio de comunicacion interno, en fa cual se
colocard la programacion de actividades dianas, instituciones que visttaran el
museo, 0 la programacion de guias. También se podra colocar noticias relevantes
del museo, las piezas que se encuentran en exposicion internacional, y
agradecimientos a instituciones afines al museo. Anuncios de instituciones

aliadas al museo.

92




Propuesta de Una Estrategia Comunicacional Interna y Externa para crearie una Imagen Institucionat al MUNAE.
Rosaura Maribel Ramirez Rodriguez.

e} Internet:

El museo cuenta con una pagina web, la cual se puede utilzar para colocar
todos los servicios que brinda el museo, los puntos adicionales de venta o sea fos
beneficios que ofrece a los usuarios. En la pagina debe realizarse una invitacion a
visitar las instalaciones del museo. Por este medio se pueden anunciar las
actividades del museo, los trabajos que se han realizado, colocar una seccion para
que el visitante de la pagina anote sus comentarios y que indique que informacion

le gustaria encontrar al llegar al museo.

El museo debe hacer uso de la pagina web del Ministenio de Cultura vy
Deportes, para colocar informacidon de todas sus actividades. Ya que es una

pagina bastante consuitada.

f) Vehiculos:

El vehiculo pick-up del museo puede ser un medio para divulgar {a imagen
del museo. Es necesario colocarle el logotipo y el nombre del museo a dicho

vehiculo, ya que adonde se transporte sera portador de la imagen del museo.

g) Reportajes o espacios culturales en medios escritos masivos:

Se debe crear un lazo de comunicacion con los medios de comunicacion a
efecto de mantenerios informados de los proyectos del museo, es importante no
perder comunicacion con los representantes. Penddicamente se les debera enviar
invitaciones, algun presente del museo. Es necesario garantizar que este sector
de la opinion publica esté bien informado y se mantenga comprometido en apoyar

al museo.

Realizar propuestas de reportajes con el propdsito de mantener un espacio
cultural en el medio escrito, en el cual se pueda colocar informacion del museo,

por ejemplo piezas restauradas, cantidad de publico que visité el museo, reportaje
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h) Anuncios pubilicitarios en revistas:

Manteniendo la misma linea de lo publicado en los boletines, en los

reportajes, es necesario acudir a las revistas que circulan en el medio cultural, a

efecto de recrear con fotografias atractivas, los puntos principales de interés que
el museo tiene. En este medio se puede indicar con mas detalles las actividades a

realizar.

i) Rétulos senalizadores:

En los alrededores del museo se debe anunciar de una manera atractiva al

museo, y una sufil mvitacion para conocerlo.
j) Calendario 2,007:

Informara de una manera atractiva los servicios que brinda el museo con
imagenes representativas de las actividades y piezas del museo. Su larga vida util

permitira tener un mpacto colectivo.
k) Anuncios publicitarios:

Por lo menos una vez al afio debe realizarse un anuncio publicitario en el
medio escrito masivo de mayor circulacién en el pais, este anuncio, debe llenar

todos los indicadores de identificacion del museo.
) Tarjetas de invitacion:

Disefiar un modelo de tarjetas de invitacién funcionara como inserto en

medios de comunicacion escritos y estara disefiada para mantener el interés de

los medios masivos, ya que en determinado momento se sentiran con miembros
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claves para la difusién del patrimonio y elevara la importancia de los procesos de

conservacion, restauracion e investigacion y divuigacion del patrimonio cultural

arqueologico y etnotdgico.
m) Recurso humano:

En este caso es necesario que el personal del museo este presentable, su
indumentaria debe estar relacionada con los elementos de identificacion del
museo, colores, logotipo. Con esto se lograra incorporar al personal al esfuerzo

holistico del discurso por medio del cual el museo sera reconocido.
n) Capacitacion y desarrollo profesional:

Incluir en la planeacion anual, un componente de capacitacion y desarrollo
profesional para el personal del museo, la capacitacién debe estar relacionado con
las diferentes areas, para que todos los integrantes tengan conocimiento sobre las
diferentes funciones que realiza el museo, las nuevas tendencias que tenga la

museologia y asi proyectar una imagen fortalecida al publico.
fi) Inclusion en la sociedad:

El museo debe buscar la integracién activa en programas culturales, por
ejemplo feras, noches culturales, interaccion con otras instituciones del Ministerio
de Cultura y Deportes, buscar espacios significativos en una serie de diversos
escenaros temporales, buscar espacios de donde provienen los objetos o la

coleccion del museo, hacer alianzas con los sitios arqueol6gicos.

La administracion del museo debe contactar empresas dedicadas a crear
directorios para que el museo este incluido en estos. Asi como programas de

difusion y en servicios de referencia al puablico.
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3.7.3.2 Producto cultural:
a) Exhibiciones interactivas e ilustrativas:

Los seres humanos cada vez tienen menos tiempo para detenerse a leer o
indagar imagenes completas, por €so la museologia debe tomar en cuenta la
variedad de publicos que visita el museo. El museo debe presentar una
exhibicion destinada a su grupo potencial. Esto se puede lograr realizando

exhibiciones sobre tema de interés del grupo objetivo.

Las exhibiciones deberdn ser complementadas con actividades

relacionadas, charlas tematicas, presentacion de videos etc.,

Es necesario encontrar en la exposicion permanente un punto de union
entre fa informacion destinada al publico académico, informacién destinada al
publico investigador, al publico que se esta formando en identidad y el publico

que le gusta vivir experiencias y tener un deleite.

La exhibicion del museo, debe ser un canal a través del cual el publico
pueda establecer una relacion arménica con el patrimonio cultural de Guatemaia,

que tenga una incidencia positiva en su vida cotidiana.

La exhibicibn del museo debe presentar una atmésfera narrativa, que

provoque una experiencia en la que todos los sentidos se vean involucrados.

b) Elaboracion de cedulas namrativas:

El museo posee la mas grande y unica coleccion de piezas mayas
arqueologicas y etnolOgicas, las mismas guardan en sus detalles esculpidos
historias de hechos pasados o representan la mistica. Por ejemplo las estelas que
relatan un evento o hecho importante de la civilizacion maya. Se debe contratar a
un experto en epigrafia o iconografia con el propésito de que realice una

interpretacion y relacione cada simbolo. Otra propuesta es realizar cédulas con la
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narracién del disefio de una pieza o el significado de la decoracion, existen piezas

que son relevantes y que pueden ser seleccionadas.
c) Elaboracion de productos culturales:

Una manera de generar ingresos y fortalecer la imagen del museo es
incursionar en el area comercial, a través de la venta de productos y servicios.
Venta de fotografias o0 postales de piezas del museo, investigaciones realizadas a

la coleccion, una guia escrita, venta de catalogos, venta de CDS, eftc.
d) Habilitacion de un centro de compras:

En los alrededores del museo hay espacio para crear una cafeteria y un
centro de compras con productos alusivos al museo, por ejemplo llaveros,

postales, publicaciones y artesanias. Por otra parte, este lugar servira de

descanso a los visitantes del museo.
e) Alianzas estratégicas:

El museo cumple una funcidon muy importante en la sociedad guatemalteca,
que es el ser educador y formador de la identidad cultural de los estudiantes en los
diferentes niveles académicos. Tomando en consideracidén este punto el museo
debe establecer un sistema de evaluacion de aprendizaje con los directivos o
encargados de los establecimientos educativos, en los cuales se puede cuantificar

el aprendizaje.

Por otra parte el museo debe involucrar el aspecto cultural con el ambiental,
estos quiere decir involucrarse en proyectos de desarrollo local, por ejemplo
realizar una alianza con la Municipalidad de la ciudad capital, se podria realizar

una labor de jardinizacion de los alrededores del museo.
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Debe mantener contacto permanente con las distintas instituciones que le
colaboran, periddicamente deberd enviarles informes de los avances, las

actividades pendientes por realizar y las necesidades que faltan por cubrnir.

f) Censo de recursos humanos:

Para brindar un buen servicio el museo debe tener un meéetodo que le
permita conocer informacion de los diversos sectores de la comunidad esto le

asegurara al museo la actualizacion y profundizacion de ia informacion.

g) Charlas informativas o talleres interactivos:

Ademas de las guias el museo debe iniclar un ciclo de charlas informativas
de los procesos 0 investigaciones realizadas en el museo. También se debe
fomentar talleres que tengan la tematica de fabricacion de instrumentos
relacionados con la exhibicion, instrumentos modernos que sean similares a los
utilizados en la cultura maya, relacionar la historia la mistica, y la espirtualidad de
fos mayas con la vida actual, a efecto de que las personas ademas de observar,

también experimenten y reflexionen sobre el conocimiento obtenido.
h) Creacidon de la unidad de relaciones publicas:

Crear una imagen institucional no es solamente verificar si tiene, logotipo si
este se utilliza 0 no, si se coloca en la papeleria 0 no. Crear una imagen es un
trabajo profundo en el cual intervienen muchos factores, por tal motivo el museo
necesita tener una seccion la cual se encargue de realizar todas las gestiones

para poner en marcha la presente propuesta.

EL SLOGAN PARA LA PROPUESTA DE COMUNICACION EXTERNA
SERA EL MISMO QUE DE LA INTERNA:

VIVE TU MUSEO. VIVE LA CULTURA MAYA. VIVE GUATEMALA...
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3.8 FASES DE LAS ESTRATEGIAS COMUNICACIONAL INTERNA Y
EXTERNA:

Introduccion: Esta sera la primera fase y donde deben de ir los mensajes
mas fuertes. Ya que es aqui en donde se dara a conocer €l museo con sus
servicios y beneficios. Es aqui donde debemos captar la atencion de los

diferentes publicos. Se lograra con la estrategia informativa.

Crecimiento: Una vez iniciada la estrategia informatica se reforzaran los

mensajes iniciales y se continuara informando a cerca de los progresos que {ogra

el museo, aqui se iniciara el crecimiento de la estrategia exhortativa. Para crear

conciencia y ganarse al publico potencial.

Maduracion: se continuara tendiendo presencia en los medios con los
mensajes. Se mantendra ia estrategia exhortativa y motivacional, manteniendo
constante comunicacion y retroalimentacién con los distintos pablicos. En esta
fase el departamento de Relaciones Publicas sera el encargado de mantener a {os

diversos gqglicos satisfechos con la informacion recibida.
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CAPITULO V DIAGNOSTICO
1.- METODO O TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion realizada esta basada de una forma descriptiva, analitica y

de observacion. Tomando en cuenta que se realizara una descripcion, registro,

analisis e interpretacion de las condiciones actuales del objeto de estudio la

Investigacion sera Descriptiva.

1.20BJETIVOS

1.2.1 OBJETIVOS GENERALES

1.2.1.1

Realizar una propuesta de Estrategia
Comunicacional interna y externa para crearle una
imagen institucional al Museo Nacional de

Arqueologia y Etnologia.

1.2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1.2.2.1

1.2.2.2

1.2.2.3

identificar cuales son las distintas formas de
estrategias comunicacionales internas y externas.
Determinar cual es {a estrategia comunicacional
interna y externa que mas se adapta al Museo
Nacional de Arqueologia y Etnologia.

Elaborar la propuesta de Estrategia Comunicacional
interna y externa para crearle una imagen
Institucional al Museo Nacional de Arqueologia y

Etnologia.
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1.3 TECNICA -

El procedimiento que sirvid para la recoleccion de informacion, y

datos fue por medio de:

.- Revision Bibliografica.

.- La Entrevista Estructurada, la cual se realizo a la Directora del
Museo Nacional de Arqueologia y Etnologia.

.~ La encuesta que se realizo a los visitantes que visitaron el museo
durante quince dias.

- La encuesta que se realizo a {os 24 trabajadores del museo.

1.4INSTRUMENTO:

Los instrumentos que se utilizaron para obtener la informacién, e

interpretacion de datos fueron:

.- Fichas Bibliograficas.
- Cuestionarios.
~ Entrevista Estructurada.

(Se adjuntan) cuestionario y entrevista estructurada.
1.5 POBLACION:

Para obtener los datos estadisticos de la investigacién se realizd una
entrevista estructurada a la Directora del Museo. Cuestionarios al personal del
Museo, y se tomd una muestra poblacional que corresponde a los visitantes del .
museo durante quince dias.

La poblacién esta distribuida de la siguiente manera:

.- Una persona que es la Directora del Museo. (Entrevista)

- Personal del museo: 25 universo completo. (Cuestionario)

- visitantes del museo durante 15 dias. (Cuestionario).
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RECOMENDACIONES

. Articular la imagen institucional del museo mediante la unificacion de una

identidad grafica facilmente identificada por todo el universo de publico.

Simplificar y normalizar todo el proceso comunicativo utilizado por el
museo, para facilitar una mayor claridad, eficacia y agilidad en las

relaciones internas y externas del museo.

Debera implementarse, con el asesoramiento de expertos un plan de
mercadeo del museo, para introducirse al mercado como una institucion sin

fines de lucro, pero con el animo de apoyar la cultura del pais.

Es necesario tomar en cuenta que la estrategia comunicacional o
publicitaria, no tiene un fin ni un objetivo en si misma, se debe tener
claramente definida una estrategia de Marketing con sus objetivos, para
poder, de esa manera mas faciimente, darle a la estrategia comunicacional

un objetivo.

Para poner en marcha la estrategia de comunicacion interna y externa en el
museo, es necesano tomar en cuenta las normas éticas y legales, las
cuales se convierten en condicionantes de la seleccion y planificacion de

medios, a efecto de no herir sensibilidades de determinado publico.
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CONCLUSIONES

1. La fuerza de una gran organizacion modema se basa en multiples
aspectos. Sin duda, uno de los mas importantes en una sociedad
eminentemente audiovisual y tecnologia es el de disponer de una imagen
representativa y faciimente identificable.

2. el personal del museo trabaja sin tener en comun un pilan de trabajo en el
cual se identifigue la mision y vision para la cuai trabajan.

3. El museo no cuenta con un sistema de comunicacion para trasladar la
informacion oficial, la misma unicamente liega a algunas areas y el resto
del personal en vanas ocasiones se sienten aislados ya que solo se
enteran por medio de los rumores. Manifestaron que era necesario mejorar
la forma de comunicarse.

4. a pesar de los inconvenientes el 76% del personal se siente identificado con
el museo.

5. los centros educativos son el medio en el cual las personas se enteran de la
existencia del museo.

- 6. el 52% del pablico externo que participdé en la encuesta manifestd tener
conocimiento de lo que se exhibe en el museo antes de visitarlo.

7. un 53% del publico que visitd el museo indico que no e entregaron ningun
tipo de publicacion impresa que le ayudara durante el recorrido.

8. La informacion que esta colocada en las salas de exhibicion del museo no
es accesible para todo pubiico.

9. Pese a todas las deficiencias que presenta el museo el publico que visité el
museo quedo sorprendido con las piezas observadas y se mostraron
interesados en conocer mas de la cultura maya.

10.El futuro del museo yace en comprender como se puede satisfacer una
gran variedad de necesidades del publico y en aprender cdmo lograrlo de
mejor manera.

. 11.La comunicacion juega un papel fundamental en el desarrolio del museo y

en este caso es el aspecto menos cuidado. La comunicacion en el museo

esta en todas partes, en {a distribucion de los objetos, en las exposiciones,
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en el estado del museo, etc. Por tal motivo €l museo no puede continuar sin
tener un sistema de comunicacion establectdo, y para que este funcione »
clara y eficiente es necesario desarroliar politicas, estrategias y planes
comunicacionales.
12.El punto mas importante para el museo es que quiere desarrollar una
estrategia de comunicacion interna y externa en la que esten claros los
objetivos y las metas del museo.
13. Las comunicaciones para que tomen un grado de efectividad satisfactorio y
no se vuelvan en contra del museo, deben ser disefiadas por profesionales
en la matena. Ya que la comunicacion que se desarrollara dentro y fuera

de la institucion, sera la voz del museo.
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ANALISIS ESTADISTICO

INTERNO:
Para tener una idea de la situacion interna del museo se realizo al personal

del museo las siguientes prequntas:

1)

2 CONOCE USTED LA MISION ¥ VISION DEL MUSEQ?

Un 29% del personal contesto que S, un 18% contesté que NO, y la mayor
parte del personal contesto que al menos tenian una idea, de {a mision y vision
del museo, este personal representa el 53%. En conclusion la mayor parte del

personal del museo no tiene definida la Mision y Visién, tampoco conocen los
objetivos para los cuales trabajan.

2)

(RECIBE USTED LA INFORMACION QUE CORRESPGONDE AL
MUSEO POR MEDIO DE ALGUN SISTEMA DECOMUNICACION?

A LG A S TR

El 12% del personal contesté que S, el 84% contesté que NO, y un 4%
indico que algunas veces. Segun estos resultados el museo no cuenta con un

sistema para trasladar al personal la informacion que corresponde al museo.
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3)

DE LAS SIGUIENTES FORMAS DE COMUNICACION
; CUAL CREE USTED QUE SE UTILIZA MAS EN ESTE
‘MUSEOQ?

B ORsand,

T CRiT CMTAL

Un 4% del personal indico que Ia comunicacion mas utilizada es la formal,
esto quiere decir que st les entregan la informacion por escrito, de igual manera
otro 4% optd por la informal, indican que solamente reciben la informacién de
manera verbal, un 4% indica que existe mas la comunicacion vertical, otro 4%
Indica que la informacion del museo horizontal, de manera que solo se maneja en
algunas secciones del museo, manifestaron que las otras areas quedan aisladas
o ia informacion simplemente no les llega. Un 72% del personal indican que la
comunicacion mas utilizada en el museo es por medio del rumor. Por tal motivo es
necesario establecer cual es la mejor manera para comunicarse, ya que indican
que por medio de los rumores la informacion les llega distorsionada.

4)
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JCONSIDERA USTED QUE LA COM UNICACION EXISTENTE ENTRE LA
DIRECCION DEL MUSEQ Y USTED ES MOTIVACIONAL?

El 72% del personal consideran que {a comunicacion que mantienen con la
Directora del museo si es motivacional, ya que existe interés en solventar los
inconvenientes que cada uno de ellos tiene para desarrollar las actividades. Un
20% del personal indican que consideran que no existe una comunicacion
motivacional y un 8% indica que es variada la comunicacion que algunas veces si

se sienten motivados y apoyados pero en otros casos no.

o)

; ESTA USTED EN COMPLETA EMPATIA CON LA IDENTIOAD CORPORATIVA
DEL MUSEOQ?

| L=
[ ¥
LUN POCD

Bl personal del museo a pesar de que la mayoria tiene poco conocimiento
de la mision y vision del museo, no conocen los objetivos, tampoco cuentan con

un sistema de comunicacidn definido, el 76% de los trabajadores indicaron
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sentirse contentos en el museo, y se sienten orgullosos de ser miembros del
mismo, un 8% contestd que no se sienten identificados con el museo, y un 16%
indica que por momentos si creen sentirse identificados, pero que hay
situaciones en las cuales no estan de acuerdo y que no les permite tograr et 100%

de esa empatia institucional.

6)

2 DURANTE EL TIEMPO QUE USTED TIENE DE TRABAJAR EN ESTE MUSEOQ,
HA RECIBO CAPACITACION SOBRE EL AREA DE TRABAJO?

El 16% del personal indico que si ha recibido capacitacidon sobre el area de
trabajo. E! 64% del personal indicé que nunca han recibido capacitacion sobre el
area de trabajo. Y un 20% del personal indica que en algunas oportunidades han
recibido algun tipo de capacitacion, pero no fue impartida directamente por el

museo.
7)
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¢ TIENE USTED SUFICIENTE CONQCIMIENTO SOBRE EL TEMA QUE SE
EXHIBE EN EL MUSEQ?

El 32% del personal del museo indicd que si tiene suficiente conocimiento
de lo que el museo exhibe, mientras que un 8% manifestd no tener ningun
conocimiento, y un 60% del personal indicd tener un poco de conocimiento. La
mayor parte del personal se mostro interesado por aprender y que la direccion
actual promueva la participacion del personal en talleres y seminarios para

conocer mas sobre la cultura maya.

8)

LCONSIDERA USTED QUE Et. SISTEMA DE COMUNICACION INTERNO Y
EXTERNO UTILIZADO EN EL MUSEO ES EL INDICADO?

|
BNO
DREGULAR

Al consultar al personal sobre este tema, el 12% manifesté que si existia un
buen sistema de comunicacion. Al contrario un 72% del personal coincidieron
que el sistema de comunicacion no era el indicado. Manifestaron que era

necesario mejorar el mismo.
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9)

LHA IMPARTIDO EL MUSEO CURSOS SOBRE RELACIONES PUBLICAS Y -
PERSONALES?

b
NG
OALGUMAS VECES

En esta pregunta el 96% del personal indic6 que nunca han recibido una
charla o curso sobre relaciones humanas y publicas. Un 4% manifesté que en han
recibido este tipo de charlas por otros medios. Manifestaron que por ser el museo

una institucion destinada a prestar un servicio a la sociedad, era necesario contar
con este tipo de capacitaciones.

10)
JCREE USTED QUE EXISTEN FORMAS DE MOTIVAR AL TRABAJADOR EN
ESTE MUSEQ?
3
il
-
En la pregunta No. 4 se les consulto a los trabajadores del museo si
consideraban que existia una comunicacién motivacional con la direccion, la *

mayoria del personal contestdé que si, por tal motivo en esta pregunta se les

pregunto si ellos creen que existen maneras para motivarlos y se les pide que
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coloquen algunas sugerencias. E! resultado fue que el 88% del personatl dicen que

si hay formas con las que ellos se pueden sentir motivados. Mientras que un 12%

indica que no hay manera de sentirse motivados.
Algunas de las sugerencias en orden de coincidencia fueron:
. v Valorizar el trabajo que se realiza.

| v Que la Direccion del museo muestre interés en las labores vy

actividades realizadas por el personal.

v" Respeto hacia las ideologias, creencias y costumbres.
v" Respeto a la persona humana.
v Capacitacion del personal en cada area.
v' Tener oportunidad de aportar ideas para el mejoramiento de los
servicios del museo.
v Fomentar el trabajo en equipo.
v Actividades de recreacion.
v' Coordinar ia forma en que se traslada la informacién del museo.
v Proporcionar materiales para desarrollar las actividades.
‘ v Espacios adecuados para realizar las labores.

EXTERNO: Para tener conocimiento sobre [a percepcion que tiene el
publico sobre el museo, se realizaron las siguientes preguntas a 200 personas que

visitaron el museo.

1)

¢ De qué forma se entero de la existencia de este museo?
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La primera pregunta tenia como fin identificar el canal o medio que sirvi
para que la persona llegara al museo, las respuestas fueron las siguientes:
Un 41% de los visitantes indicaron que por medio del centro educativo. Cabe
indicar que no solamente fueron estudiantes, publico general mantfesté que desde
que estaban en el colegio les hablaban del museo. Un 27% indicé que se
enteraron de la existencia del museo por medio de sus amigos y familiares, un 1%
indicé que por medio de su trabajo, ya que les estaban dando una capacitacion
sobre valores civicos. Se realizdo un conteo del publico que manifestd haberse
enterado por diferentes medios como lo son, medios escritos, pagina del

Ministerio de Cultura y Deportes entre otros, el cual asciendo a un 30%. Y un 27%

no respondio la pregunta.

2)

Anmes de vizitar el museo jJTenla usted comocimianto de 10 que se
exhibe en 87

L i

o
LTIEN A URA $ DEA

Esta pregunta pretendia identificar al pdblico, para ubicarlo posteriormente.
Los resultados fueron el 52% indicé que si tenian conocimiento de lo que se
exhibia y que en parte eso fue lo que los hizo visitar el museo. Ei 23% contestd
que no sabia que se exhibe en el museo. Y un 25% contestd que Unicamente
tenian una tdea. Conclusion el mayor porcentaje de visitantes ya sabian que se

exhtbe en el museo.
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3}

ZObservé usted durante el recorrido algunas técnicas de exposicidny
comunicacion visual o escrita moderna que le hayan sorprendido?

14%

E| objetivo de esta pregunta se enfoque en tener datos sobre que opinaban
los visitantes de la exposicion el resultado fue el siguiente: el 56% de los
visitantes contesto que si observo técnicas de exposicion sorprendentes un 43%
contesto que no habia ninguna técnica que le sorprendiera. Manifestaron que lo
que sorprendia y admiraban eran las piezas en si. Las estelas que se encuentran

en la sala de monumentos. Un 1% no contesto.

4)

sal ingresar usted al Museo, €l personal encargado le brindé informacion
sobre orientacion y actividades que se reafizan dentro del mismo?

T

Esta pregunta tiene como objetivo localizar los puntos débiles del museo
para reforzarlos. Los resultados fueron que el 27% del publico informo que si le
proporcionaron informacion de utilidad, un 53% indica que no recibié ningun tipo

de informacion o induccion y un 20% indicd que recibid muy poca informacion. Es
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necesario tomar medidas para establecer un mecanismo para brindarle toda la

informacion necesario a todo el universo de publico.

¢ Durante el recomrido identificéd usted al personal del Museo?

°)

Con el propdsito de estudiar los elementos que forman parte de la imagen
institucional se realizd esta pregunta, arrojando los siguientes resultados: el 45%
del publico indicé que si identifico al personal, mienfras que un 55% dice no
haberlo reconocido. Es el porcentaje mas alto por 1o que es necesario tomar

medidas para que el personal siempre este a {a vista del publico.

6)

{Recibid usted aigin tipo de publicacion escrita que contenga informacién del
Museo?

&

El museo posee un trifoliar que contiene informacion del museo, asi mismo
cuenta con hojas de trabajo para estudiantes, la presente pregunta tienen como
objetivo determinar si en determinado momento la informacion impresa llega al

grupo objetivo. Los resultados fueron los siguientes el 33% del publico contesto
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que si recibio informacion impresa. El 67% informo que no recibio ningun tipo de

informacion y un 20% contesté que la informacion entregada no contenta

— e T

i ion del museo. e T \
informacio useo C s of COAERML

—_*‘H
- . - YA

s L -

0 G5 1 LVERSDAD Ot

7) ﬂt"*:ﬁml’%“ﬁ D @Ilhlﬂi

T M

' S pliotoce &2

(Considera Usted que el sistema de comunicacién utilizado a lo i i —
largo de la exposicidn es accesible para tode publico? T

B

Para verificar si el publico comprendido la informacion colocada en la
exhibicion se les realizo la presente interrogante y estos fueron los resultados: el
25% del publico contestdo que la informacion colocada es accesible para todo
publico, mientras que un 75% indica que [a informacion colocada no es accesible
para todo publico, hicieron mencién en que la informacion colocada es muy
técnica y solamente un experto en arqueologia la comprende.

8)

Lz informacion colocada en fa exhibicidn es suficiente para comprender o
ampliar su conocimiento sobre la Cultura Maya?

B POCO

el 29% del publico contesté que la informacién colocada si le ayudo a

ampliar su conocimiento sobre la cultura maya. Mientras que un 39% indica que la
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informacion colocada en la exhibicion, no le fue de ayuda para ampliar su
conocimiento. Y un 32% indica que dicha informacion le ayudo un poco, pero que -

es necesario mejorar !a informacion colocada y lograr que sea captada por todo el

publico. t_
-
9)
¢ Usted ha consuttado en el internet informacidn similar a la que se exhibe en el
museo?
Con el propdsito de identificar la competencia que puede significar el >

Internet para el museo se lanzd la presente pregunta, siendo los resultados que €l
30% del publico indican haber consultado en el Internet informacion similar a Ia .
que se exhibe en el museo. Mientras que el 70% indica que nunca ha consultado
en el Internet sobre el tema que se exhibe en el museo. Conclusion el museo

puede tomar ventaje de este punto, ya que el Internet no les permite vivir la

experiencia de ver las piezas fisicamente.

10)

¢ Usted quedd satisfecho con la experiencia vivida en el museo?

re
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Los resultados de esta pregunta son curiosos, ya que aunque el porcentaje
de publico que indic6é no haber tenido conocimiento del museo antes, no recibieron
informacion al ingresar, indican que necesita mejorar el sistema de comunicacion,
no comprendieron el 100% la informacion colocada, y sin embargo los resuitados
son los siguientes: el 67% del publico manifiesta haber quedados satisfechos con
lo que observaron y vieron en el museo. Un 33% indica que no quede satisfecho
al visitar el museo. Por tal motivo es necesario realizar todas las gestiones para
convencer a ese porcentaje de que quede satisfecho al visitar el museo en su

préoxima visita.
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