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Resumen

La siguiente estrategia de Comunicacion Externa para la Direccion General de
Proteccion y Seguridad Vial, PROVIAL, se fundamentd en base a hallazgos de
diagnoéstico situacional y comunicacional. Se identificaron problemas y se

determinaron areas de mejoras en comunicacion externa.

Se aplico el método descriptivo, teniendo por objeto el analisis de la comunicacion
interna y externa. Se utilizd entrevista estructurada con empleados y encuesta con
conductores de transporte publico, pesado y liviano de la carretera CA-09, Sur
Pacifico del kildmetro 10, ingreso a CENMA, zona 12 al kilbmetro 102 de autopista

Puerto Quetzal, se inicié en junio de 2013 y finalizé en julio de 2013.

La institucién debe trazar acciones estratégicas con usuarios y posicionarse como
la encargada de prevencion de accidentes y seguridad vial. Para ello se realizaron
cinco productos: Bumper sticker, unifoliar, anuncio de prensa, radio y tv. Para que
la institucion pueda implementarlos y con ello conseguir espacios en medios
estatales a través de adhesién con las instituciones del gobierno y buscar
patrocinio en medios comerciales para difundir mensajes con usuarios, para

aprovechar la siguiente estrategia de Comunicacién Externa.

Para respaldar la estrategia se utilizaron fundamentos epistemoldgicos como: Las
Funciones de la comunicacion de masas y la teoria funcionalista de Lasswell,
Lazarfeld y Merton, Jerarquia de necesidades de Maslow, basandose en la
seguridad, aportandose mensajes para usuarios de la ruta CA-9, Sur Pacifico para
que PROVIAL se posicione como institucion encargada de prevencion de

accidentes y seguridad vial.



Introduccién

Los accidentes de transito cobran la vida de miles de personas a nivel mundial, en
Guatemala en el 2012, murieron mil cuatrocientos ochenta y siete personas a
causa de accidentes viales, por este motivo es un problema para la sociedad los
accidentes de transito, en lo que respecta al Gobierno tiene designada una

institucion encargada de la proteccion y seguridad vial.

De tal manera se realizé un estudio en la Direccion General de Proteccion y
Seguridad Vial, PROVIAL, para identificar las necesidades de comunicacion
interna y externa, que contribuyan al fortalecimiento de la institucional. En la
actualidad las empresas tienen retos a nivel interno y externo, es por ello que la
comunicacién es de mucha importancia para transmitir mensajes y conocer como
son percibidos, si logran conectar con sus publicos positiva 0 negativamente. A
continuacion se presenta como se realiz6 el andlisis comunicacional de PROVIAL,

que a partir de este momento su mencion seré por sus siglas.

Se aplicé el método descriptivo, teniendo por objeto el analisis de la comunicacién
interna y externa. Se utilizd6 entrevista estructurada con empleados de PROVIAL,
y encuesta con conductores de transporte publico, pesado y liviano de la carretera
CA-09, Sur Pacifico. El enfoque fue mixto ya que se recurrié a datos y opiniones,
concluyendo que la instituciébn necesita reforzar su comunicacion externa con
usuarios para posicionarse como una institucion de prevencion de accidentes y
seguridad vial y para ello se realiza la siguiente propuesta de acuerdo a los

resultados obtenidos.



PROVIAL, cuenta con acciones estratégicas donde se aprovecharon areas de
oportunidad para trasladar mensajes de seguridad vial a su grupo objetivo, por
consiguiente se realizaron mensajes audio-visuales en donde se utilizé el nUmero
de emergencia 1520 como un canal de informacion entre la institucion y usuarios,
para lograr una accidon empezando en la ruta CA-9, Sur Pacifico ya que la
institucién cubre 5 rutas a nivel nacional y para ello se recomendd a la institucion

hacer uso de medios estatales y comerciales.

A continuacién se encontrara la estructura del trabajo conformado por capitulos
siendo el primero el diagndstico situacional de PROVIAL, capitulo dos
fundamentos epistemoldgicos con los cuales se respaldan los productos
realizados para la institucion, seguido por el tercer capitulo que es la metodologia
que se utilizd6 para la investigacion, luego el cuarto capitulo diagndstico
comunicacional en donde se analizd la institucion a nivel interno y externo,
seguido por el quinto capitulo de estrategia de comunicacion externa y por ultimo

capitulo seis, los resultados.



CAPITULO 1

Diagnostico situacional

1.1 Ubicacion geogréfica de la institucion
La Direccion General de Proteccion y Seguridad Vial, PROVIAL, se encuentra

ubicada en: 21 Calle 10-58 Colonia Aurora Il. Zona 13. Ciudad Guatemala,
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1.2 Naturaleza de la institucién

La Organizacion Mundial de la Salud, OMS, en su informe internacional, sobre
Prevencion de Traumatismos causados por Transito, preveé que en el afio 2020
las muertes por accidentes de transito ocuparan el tercer lugar a nivel mundial, es
de esta manera que se toman en cuenta las recomendaciones de la OMS, y se

creo la Direccion General de Proteccion y Seguridad Vial, PROVIAL.



Nace como organismo coordinador en la administracion publica para orientar las

actividades nacionales en materia de proteccion vial, est4 adscrita del Ministerio

de Comunicaciones, Infraestructura y Vivienda CIV, identificada al inici6 como:

Unidad de Proteccion Vial, por medio de la creaciéon del Acuerdo Ministerial

numero 1307-2004 y posteriormente para darle el caracter legal se creé como:

Direccion General de Proteccién y Seguridad Vial PROVIAL, por medio del
Acuerdo Gubernativo No. 114-2007, el 11 de abril del afio 2007. (PROVIAL 2012).

1.3 Objetivos, Misién y Vision

Objetivos:

Surgen con el nuevo nombramiento del sistema de transporte terrestre a nivel

nacional, el 11 de abril del 2007 como Direccién General de Proteccion y

Seguridad Vial, PROVIAL para ejercer de una manera mas eficiente y eficaz las

funciones que venia desempefiando como unidad.

Contribuir al funcionamiento eficaz del sistema de transporte terrestre en el
territorio nacional.

Contribuir con la autoridad de transito para garantizar la fluidez del transito
vehicular, en los lugares en donde se estén ejecutando proyectos u obras
de infraestructura a cargo del Ministerio de Comunicaciones, Infraestructura
y Vivienda, CIV, en autopistas, calzadas, -carreteras principales,
secundarias u otras en donde la autoridad de transito no haya sido
delegada a otra entidad.

Brindar asistencia a conductores que por desperfectos mecanicos impidan

u obstaculicen el transito vehicular.



Mision: Reducir los accidentes y aumentar la seguridad vial de los peatones,
pasajeros y conductores en las carreteras, a través de capacitacion, divulgacion,
acercamiento con las comunidades, aplicacion de leyes, presencia fisica y

ordenamiento vial, en todo el territorio nacional.

Vision: Ser una institucion modelo, profesional, eficiente, altamente tecnificada
con cobertura nacional para convertir las carreteras de Guatemala en las mas

seguras del mundo.

1.4 Descripcion de actividades

e Evaluar politicas y el marco institucional, asi como la capacidad de
prevencion y seguridad vial.

e Preparar una estrategia y un plan de proteccion vial.

e Asignar recursos financieros y humanos para tratar seguridad vial.

e Aplicar medidas concretas para prevenir los accidentes y reducir al
minimo los traumatismos y sus consecuencias, asi como evaluar las
repercusiones de estas medidas y

e Apoyar el desarrollo de capacidad nacional y el fomento de la

cooperacion internacional.



1.5 Actores

1.5.1 Internos

PROVIAL, tiene 18 departamentos siendo la Direccion General la autoridad
superior, esta compuesta por cuatro departamentos y dos sub-direcciones.
Direccion General: Cuenta con un director general que es el representante legal,
coordina, planifica, desarrolla, ejecuta y supervisa los planes de proteccion y

seguridad vial, vela por el cumplimiento de los objetivos institucionales.

e Departamento de Asuntos Internos: Encargado del monitoreo y control
de actividades de la brigada de Proteccion Vial, el grupo de personas
encargadas de realizar patrullajes en las carreteras de Guatemala.

e Departamento de Asesoria Juridica: Encargado de atender actividades
de caracter legal que se relacionan con la institucion.

e Departamento de Auditoria Interna: Se encarga de ejercer la
fiscalizacion administrativa, contable y financiera de la institucion. Apoya a
la direccion General, Sub-direccion administrativa y financiera, y otros
departamentos.

e Departamento de Relaciones Publicas: Es el encargado de informar a
los medios de comunicacién y poblacién en general, los diversos asuntos
de la institucion, cuenta con una unidad de enlaces institucionales: que se
encarga de promover la relacibn entre las diferentes instituciones,

facilitando la participacion en el tema de Proteccion y Seguridad Vial.
Las dos Sub-Direcciones compuestas por departamentos:

1. Sub-Direccion Administrativa-Financiera: A cargo de un Sub-Director
administrativo-financiero, quien tiene la direccion, control, supervision y
coordinacion de los siguientes departamentos de la institucion.

e Departamento Financiero: Encargado de administrar en forma
Optima, transparente y eficaz los recursos financieros de la

institucion.



Departamento Administrativo: Es el encargado de prever, planear,
organizar, coordinar, dirigir y controlar la funciébn administrativa,
cuenta con una unidad de mejoramiento de ambientes: se encarga
de llevar a cabo proyectos u obras de infraestructura y mejoramiento
de ambientes en las sedes.
Departamento de Recursos Humanos: Es el encargado de
administrar los recursos humanos, llevando a cabo los procesos de
reclutamiento, evaluacion, nhombramiento, induccion y remocion del
personal y elaborar el sistema de evaluacion de desempefio de la
institucion.
Departamento de Informatica: Es el encargado de Ila
administracion y coordinacion de la tecnologia de los sistemas de
software, hardware y de informacién, asi como de proyectar, disefiar,
implantar y mantener en funcionamiento Optimo los recursos e
insumos de computacion.
Departamento de Educacion y Seguridad Vial: Es el encargado de
promover e implementar procesos educativos, formativos técnicos y
cientificos necesarios para desarrollar y fortalecer los elementos que
componen la seguridad vial en nombre de la institucion.
Departamento de Planificacion y Estadistica: Es el encargado
de facilitar datos y aportar soluciones estratégicas en cuanto a los
planes y objetivos de la institucion, a fin de desarrollar e
implementar de forma integral acciones a corto, mediano y largo
plazo, coordinar y elaborar el Plan Operativo Anual (POA), los
informes ejecutivos y estadisticos asi como la memoria de labores

anual de la institucion.



2. Sub-Direccién de Operaciones: Depende directamente de la Direccion

General, est4 a cargo de un Sub-Director de Operaciones, que tiene a su cargo la

direccion, control, supervision y coordinacion de los siguientes departamentos.

Departamento de Operaciones: Es el encargado de proyectar y
planificar estratégicamente las actividades operativas emanadas de la
autoridad superior. Organiza y disefia los procedimientos que hagan
funcionar las unidades operativas para las actividades de patrullaje
diario, ordenes de operaciones, supervision de rutas y control de las
actividades.

Departamento de Logistica: Es el encargado de proyectar y planificar
estratégicamente las actividades y procedimientos para la
administracion de forma éptima, transparente, y eficaz del equipamiento
de los Brigadas y velar por el funcionamiento, mantenimiento,
abastecimiento e insumos de los vehiculos de la institucion.

Academia: Es el encargado de la organizacion, capacitacion vy
supervision académica para la formacién de aspirantes a Brigadas de
Proteccion Vial, asimismo contribuir a la profesionalizacion de la Brigada
de Proteccion Vial.

Departamento de Transmisiones, Planificaciones, Planificaciéon y
Registro: Es el encargado de la direccion, control, supervision y
coordinaciéon de las actividades de transmision, investigacion de
accidentes de transito y registro de operativos

Unidad de Accidentologia Vial: Investigacion y analisis de accidentes
viales ocurridos sobre las carreteras jurisdiccion de la institucion, con el
objeto de aportar sugerencias y recomendaciones para la prevencion de

otros accidentes en la red vial.



1.5.2 Externos

PROVIAL es un ente del Gobierno de Guatemala y pertenece al Ministerio de
Comunicaciones, Infraestructura y Vivienda, CIV, tiene contacto con los
siguientes actores por el que hacer de la institucion: proteccion y seguridad

vial.

e Gobierno de Guatemala: Ente encargado de las normas y leyes del pais.

e Ministerio de Comunicaciones Infraestructura y Vivienda, CIV, es la
entidad a la cual pertenece PROVIAL.

e Conductores que utilizan las carreteras de Guatemala, CA-09 Sur
Pacifico, a los cuales auxilia y brinda servicio en caso de emergencia
vial.

e Coordinadora Nacional para la Reduccién de Desastres, CONRED, se
tiene contacto con la institucion por las medidas de prevencion, que se
trabajan conjuntamente en Sistema Nacional de Prevencion Semana
Santa. SINAPRESE.

e Instituto Nacional de Sismologia, Vulcanologia, Meteorologia e
Hidrologia, INSIVUMEH, ente cientifico que determina el control y
analisis de las amenazas son tomados en cuenta para una declaracion
de alerta.

e Unidad Ejecutora de Conservacion Vial, COVIAL, da mantenimiento de
las Carreteras, mientras PROVIAL, ordena el transito cuando se da
mantenimiento a las carreteras.

e Bomberos Voluntarios y Municipales.

e Entidad reguladora de transporte y transito, EMETRA.

e Policia Nacional Civil, PNC.

e Empresa Eléctrica de Guatemala, EEGSA.

e Medios de comunicacion: radio, prensay television.

e Ministerio Publico de Guatemala, MP, levantamiento de personas que

fallecen en accidente.



1.6. Organigrama

Organi General
DIRECCION GENERAL DE PR ON Y SEGURIDAD VIAL -PROVIAL

Fuente: Departamento de Recursos Humanos



1.7 Perfil de los trabajadores

Por ser informacion reservada, en este estudio se brinda una descripcion precisa

de seis perfiles de colaboradores a nivel administrativo y operativos datos que

fueron proporcionados por Recursos Humanos de PROVIA en el mes de julio de

2013.
Tabla 1. Perfil de Sub Director Administrativo Financiero
Educacion Conocimientos necesarios

Formal necesaria: Estudios y/o Titulo
académico preferentemente en las
areas de auditoria, economia o
administracién de empresas.

No formal necesaria: Manejo de
paquetes utilitarios; Windows vy
Microsoft Office: Word, Excel y Power
Paint.

Habilidades y destrezas

Proactivo, visionario y honesto.
Habilidad en el manejo de conflictos.
Habilidad para tomar decisiones.
Buenas relaciones interpersonales.
Capacidad de trabajar en equipo.
Eficiente administracion del tiempo.
Trabajar bajo presion.

Fuente: Departamento de Recursos Humanos. PROVIAL

e Elaboracién y manejo de
presupuestos.

e Politicas publicas.
e Procesos de administracion publica

e Experiencia en la aplicacién de la Ley
de Contrataciones del Estado.

e Manejo de las partidas y asignaciones
presupuestarias.

e Conocimiento y manejo del ambiente
Windows

e Conocimiento de Sicoin
e Conocimiento de Siges

Experiencia laboral previa

e Un minimo de cinco afos de
experiencia como auditor en el sector
publico o privado.




Tabla 2.

Perfil de Sub-Director de Operaciones

Educacion

e Formal necesaria: Titulo académico
de preferencia Diplomado en Estado
Mayor si es Militar

e No formal necesaria: Manejo de
paquetes utilitarios; Windows y
Microsoft Office: Word, Excel y Power
Point.

Experiencia laboral previa

Un minimo de cinco afios de experiencia
en el manejo de personal, participacion
en departamentos de transito de
accidentes de transporte de personas; en
el cumplimiento de 6rdenes, funciones y
obligaciones relacionadas al servicio.

Fuente: Departamento de Recursos Humanos. PROVIAL

Conocimientos necesarios

Leyes y reglamentos de transito
vigentes.

Procesos de administracion publica.
Manejo de inglés técnico.

Habilidades y destrezas

e Proactivo, visionario y honesto.

Habilidad en el manejo de
conflictos.

Habilidad para tomar decisiones.
Buenas relaciones interpersonales.
Capacidad de trabajar en equipo.
Eficiente administracién del tiempo.
Trabajar bajo presion.

Tabla 3.

Perfil de Asesor Juridico

Educacion

Formal necesaria:

Titulo académico en Ciencias Juridicas y
Sociales con los titulos de Abogado y
Notario. Colegiado activo.

No formal necesaria:

Manejo de paquetes utilitarios; Windows
y Microsoft Office: Word, Excel y Power
Paint.

Habilidades y destrezas

Redaccién de informes técnicos.
Proactivo, visionario y honesto.
Habilidad en el manejo de conflictos.
Habilidad para tomar decisiones.

Fuente: Departamento de Recursos Humanos. PROVIAL

Buenas relaciones interpersonales.
Capacidad de trabajar en equipo.
Eficiente administracion del tiempo.
Capacidad de andlisis y sintesis.

Conocimientos necesarios

Legislacion mercantil y conocimiento
de politicas publicas.

Leyes tributarias y fiscales de la
Contraloria General de Cuentas de la
Nacion.

Manejo de normativa generalmente
aceptada y relacionada con la
naturaleza del puesto.

Resolucion y manejo de conflicto.
Manejo de inglés técnico.
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Tabla 4. Perfil de Asesor Asuntos Internos

Educacion Habilidades y destrezas:

e Formal necesaria: Titulo académico de
preferencia si es Militar.

e No formal necesaria: Manejo de paquetes
utilitarios; Windows y Microsoft Office: Word,
Excel y Power Point.

Conocimientos necesarios:

e Resolucién y manejo de conflicto.
e Manejo de inglés técnico.

Redaccion de informes técnicos.
Proactivo, visionario y honesto.
Habilidad en el manejo de conflictos.
Habilidad para tomar decisiones.
Buenas relaciones interpersonales.
Capacidad de trabajar en equipo.
Eficiente administracién del tiempo.
Capacidad de andlisis y sintesis.

Experiencia laboral previa:

e Tener experiencia en sistemas de seguridad
fisica, técnica.
e Manejo de evidencia.

Fuente: Departamento de Recursos Humanos. PROVIAL

Area de seguridad, minima de dos afios.

Tabla5. Asesora de Relaciones Publicas

Educacion

e Formal necesaria: Titulo académico de
Licenciado en Ciencias de la Comunicacién
y Periodista Profesional o equivalente, con
amplio conocimiento o experiencia previa en
comunicaciones, mercadeo, publicidad,
periodismo 6 relaciones publicas.

e No formal necesaria: Manejo de paquetes
utilitarios; Windows y Microsoft Office: Word,
Excel y Power Point. Manejo de
presentadores graficos y disefio de paginas
Web.

Conocimientos necesarios:

Investigacién de mercados.

Monitoreo de campafas y medios.

Disefio grafico,

Disefio y coordinacién y programas de imagen
institucional.

e Inglés.

Fuente: Departamento de Recursos Humanos. PROVIAL

Habilidades y destrezas:

e Creativo e innovador.
e Facilidad de expresién verbal y escrita

Excelente manejo de relaciones
interpersonales

Redaccion de informes técnicos.
Proactivo, visionario y honesto.
Discreto y reservado.

Liderazgo y toma de decisiones.
Pro-activo

Capacidad de trabajar en equipo.
Eficiente administracion del tiempo.
Capacidad de andlisis y sintesis.

Experiencia laboral previa:

e Un minimo de cinco afios de experiencia
en puesto similar a nivel de direccién o
gerencia publica o privada.
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Tabla 6. Perfilde Brigadas de Proteccion Vial

Educacién .
- A e Conocimientos basicos de inglés técnico.
e Formal necesaria: Graduado de técnico
universitario en Informatica y Logistica para la
Proteccion Vial o carrera a fin.
e Aprobar el curso basico de capacitacion de la
academia operativa de la Institucion.
e Estudios a nivel medio.

Habilidades y destrezas:

e Facilidad de expresién verbal y escrita
No formal necesaria: Manejo de paquetes utilitarios; e Trascripcion de informes técnicos.
Windows y Microsoft Office: Word, Excel y Power Point. e Capacidad de trabajar bajo presién.
. . e Manejo de conflictos.
Conocimientos necesarios
e Don de mando.
e Rutas de evacuacion mas cortas para cobertura e Capacidad para trabajar en equipo.
de emergencias. o e Eficiente administracion del tiempo.
e Manejo de inventarios y suministros. ¢ Responsable
e Generacion de reportes objetivo
e Ordenado
Fuente: Departamento de Recursos Humanos. PROVIAL e Honrado
[ ]

Espiritu de servicio
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CAPITULO 2

Fundamentos epistemoldgicos
En la actualidad las instituciones deben mantener comunicacién con su grupo
objetivo, para establecer relaciones de calidad y darse a conocer, es de esta
manera que los mensajes que se realizaron en la siguiente estrategia de
comunicacion externa para PROVIAL, tiene como objetivo posicionarla como una
institucion de proteccion y seguridad vial. Y para ello se utiliz6 la teoria
funcionalista de la comunicacion de masas en donde autores como Lasswell,
Lazarfeld y Merton exponen que la comunicacion masiva tiene funciones que

contribuyen a enviar mensajes a la sociedad.

Los mensajes que se elaboraron para PROVIAL, transmiten recomendaciones a
usuarios de la ruta CA-09 Sur Pacifico, para prevenir accidentes en carreteras
haciendo que sean funcionales ya que contribuye para la reduccion de accidentes.
Por otro lado los usuarios sentirAn seguridad de utilizar las carreteras ya que
saben gue cuentan con una institucion que se preocupa por la vida y con ello

ayudar a la institucién para que alcance lo establecido en su mision y vision.

2.1 Teoria funcionalista de la comunicaciéon de masas

Natta Pablo y Pelosio (2008, p 15). Afirman que “El funcionalismo tomé prestado
de las ciencias biolégicas la idea de que todo agente debe ser considerado como
parte de un sistema natural o de un cuerpo organico. El objetivo de ese sistema o
cuerpo fue el funcionar correctamente, crecer y desarrollarse. El funcionalismo
tiene una pregunta basica frente a cualquier mensaje es: ¢Qué funcién cumple
este mensaje en relacion a la sociedad, al correcto funcionamiento y al desarrollo

armonico de la misma?”
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Es de esta manera que los mensajes que se realizaron para PROVIAL, son
funcionales tomando en cuenta que son para prevenir de accidentes en carreteras,
se envian mensajes para usuarios a través de recomendaciones: Respete los
limites de velocidad, evite manejar en estado de ebriedad, utilice el cinturon de
seguridad, evite hablar por teléfono cuando conduce. El objetivo es que los
mensajes sean claros y directos tomando en cuenta que las estadisticas de
accidentes de transito del pais indican que son de mil cuatrocientas ochenta y
siete personas murieron victimas de accidentes de transito en carretas durante el

afio 2012 segun http://www.provial.gob.qgt/

Los mensajes elaborados para PROVIAL se relacionan directamente con la
sociedad, ya que a través de los mismos se hace conciencia a usuarios gue viajan
en carreteras de Guatemala, a que contribuyan a la reducciéon de accidentes si
hacen caso de las recomendaciones que PROVIAL, brinda a través de los
productos la institucién, implementara en medio masivos como radio y Tv, los

spots desarrollados como parte de su estrategia externa.

2.1.1 Funciones de la comunicacién masiva

Wolf Mauro, citado por Fox, Elizabeth (1989) indica que la teoria enunciada por
Lasswell, fue completada por los soci6logos norteamericanos Paul Lazarfeld y
Robert Merton, quienes describieron al menos cuatro funciones béasicas en la

comunicacién masiva;

a) Vigilancia del entorno. Revelando todo lo que puede amenazar a un
sistema de valores en una comunidad.

b) Puesta en relacion de los componentes de la sociedad. Con el
entorno. Implica una valoracion y toma de posicion ideologica (compartir
valores) para la interrelacion. Para producir respuestas al entorno.

c) Transmision de la herencia social y cultural. Una funcién de corte

“‘educativa” como parte del seguro de sobrevivencia del sistema social.
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d) Entretenimiento. Cada vez mas aparece el entretenimiento como la
funcion dominante en los medios, relegando a la informacién (puntos a y b)

y a la educacion (punto c).

La funcion de vigilancia del entorno respalda los mensajes elaborados para los
usuarios de PROVIAL, ya que estos se enfocan en los altos indices de accidentes
causados, en su mayoria por no tomar en cuenta recomendaciones como:
Respetar los limites de velocidad, hacer uso del cinturon de seguridad, revisar el
estado general del vehiculo, evitar manejar en estado de ebriedad y hablar por
teléfono mientras se conduce. También se utilizd la transmision de la herencia
social y cultural ya que a través de las recomendaciones se educa a los usuarios

para prevenir accidentes.

2. 2 Jerarquia de necesidades

El psicologo Abraham Maslow, citado por Aubuchon, Norbert (1999, p. 52) en su
jerarquia de necesidades basicas afirma las necesidades “son un medio general
de interpretar, estimular e influir en el comportamiento de las personas”, es por ello
que se tomo la segunda necesidad de seguridad: es la que tiene una persona de

sentirse segura y protegida al dafio fisico y emocional.

Es de esta manera que a través de los mensajes utilizados para la estrategia
externa de PROVIAL, usuarios de la institucion la ruta CA-9 sur (pacifico), sentiran
esa seguridad y proteccion al hacer uso de las carreteras de Guatemala, porque
saben que cuentan con una institucion que se preocupa por la vida humana y que

estd alli para auxiliarles si tienen una emergencia en carretera.
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CAPITULO 3

Metodologia

En el siguiente diagndstico de comunicacion se evalto la Comunicacion interna y
externa para la Direccion General de Proteccion y Seguridad Vial PROVIAL; se
analizaron factores y su incidencia en los procesos de comunicacion tanto en su
publico interno y externo. Para la comunicacion interna se entrevistd a 152
empleados: brigadas y administrativos de PROVIAL, en el caso de la
comunicaciéon externa se delimité a conductores de transporte liviano, publico y

pesado de la CA-09 Sur (Pacifico) encuestando a 692 conductores.

La institucion cubre cinco rutas y es esta la que mas afluencia de usuarios tiene
segun el Departamento de Planificacion y Estadistica de PROVIAL, son 3,500
usuarios en dia normal ya que en feriados y fechas especiales la cifra aumenta ya
gue se realizara por fases empezando por esta ruta.

3.1 Enfoque

Mixto y las principales técnicas que se utilizaron para la recopilacion de datos
fueron: observacién, entrevista a empleados de PROVIAL con el propésito de
analizar la comunicacion interna, cualitativo a través de opiniones. Y encuesta en
el caso del andlisis de comunicacion externa, cuantitativa se utilizé un instrumento

que dio datos estadisticos que se tabularon y se le asigné un color.

Es una investigacion descriptiva, ya que tuvo por objeto el analisis de la
comunicacién interna y externa de PROVIAL, porque la informacién que se
recopilo mostré6 una perspectiva mas amplia en donde se recurri6 a datos y

opiniones para su analisis en conjunto.
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3.2 Objetivo general

e Identificar las necesidades de comunicacion interna y externa de la
Direccion General de Proteccion y Seguridad Vial PROVIAL, que

contribuyan al fortalecimiento de la institucion.

3.3. Objetivos especificos

1. Describir las acciones estratégicas que PROVIAL, utiliza con su
publico interno y externo para aprovechar areas de oportunidad.

2. Determinar cudles son los canales de comunicacibn mas idoneos
para que PROVIAL, transmita mensajes con su publico interno y

externo.

3.4 Fuentes primarias

e Entrevista con el personal de la institucion.

e Encuesta a conductores de transporte liviano, publico y pesado.

3.5 Fuentes secundarias

e Atrticulos de revistas y periodicos.

e Bibliografias.

e P4&gina Web.

e Redes sociales.
e Boletines.

e Tesis.
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2013 Mayo

Delimitacion de metodologia para diagnostico

Revisién y mejora de metodologia

Presentacion primer informe: Situacional

Presentacion segundo informe: Comunicacion interna

Presentaciéon tercer informe: Comunicacién externa

Presentacion cuarto informe: Identidad corporativa

Presentacion quinto informe: Imagen corporativa

Presentacién sexto informe: Situacién comunicacional

Correcciones del diagnéstico comunicacional

Presentacion final diagndstico comunicacional

3.7 Instrumentos
Se utilizé la observacion, una entrevista nivel interno con empleados de PROVIAL,
y una encuesta a nivel externo, con usuarios: Conductores de transporte publico,

pesado y liviano.

3.8 Poblacion

PROVIAL cuenta con 250 empleados divididos en dos grupos: 162 Brigadas y 88
Administrativos, para fines de estudio se entrevistd6 a 152 en dos fases: en la
primera a 25 colaboradores porque estaban en semana de aniversario
concluyendo la entrevista en el mes de agosto, se utilizé la férmula estadistica
segun Sampieri y otros (2006). Que brind6 la muestra de la poblacién total 152

con un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5%.
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La muestra fue probabilistica, ya que todos los colaboradores de PROVIAL,
tuvieron la misma posibilidad de ser escogidos para la entrevista, utilizando la

formula siguiente:

Y en el caso de la comunicacion externa, PROVIAL, tiene incidencia a nivel
nacional y cubre cinco rutas, se tom6 como referencia a conductores de
transporte liviano, publico y pesado de la CA-09 Sur Pacifico del Kilbmetro 10,
ingreso a la Central de Mayoreo CENMA, zona 12 de la Ciudad de Guatemala, al
Kilbmetro 102 de la autopista hacia Puerto Quetzal, ya que el estudio se inicié en

su primera fase.

3.9 Muestra

Interna

Para el analisis de comunicacion interna se encuestd a 152 empleados de

PROVIAL, administrativos y brigadas.
Externa

De acuerdo a datos proporcionados por el Departamento de Planificacion y
Estadistica de PROVIAL en la carretera CA-09 Sur (Pacifico), diariamente
transitan 3,500 conductores, se aplico la férmula estadistica segun Sampieri y
otros (2006). Que brindd la muestra de la poblacion total con un nivel de
confianza del 95% y un margen de error del 5%.

Formula:
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La misma brindé una muestra probabilistica de 346 conductores diarios, el estudio
se realizé los dias 09 y 10 de julio, se encuestd una muestra total de 692
conductores , que para fin de estudio se define como una muestra probabilistica,
ya que todos los sujetos de la poblacion tuvieron la misma posibilidad de ser
escogidos. La investigacion se inicié en junio de 2013 y finaliz6é en julio de 2013,
las encuestas y entrevistas corresponden a la semana del 09 y 10 de julio de
2013.

3.10 Método de andlisis

A través del diagnéstico situacional y comunicacional, se adquirié informacion de
mucha importancia para lograr cumplir con los objetivos de la investigacion, se
analizo los resultados obtenidos a través de los instrumentos, con lo cual se
interpretd y comprendid los hechos comunicacionales de la Direccion General de
Proteccion y Seguridad Vial, PROVIAL, a nivel interno y externo, con dichos datos

se planted conclusiones y recomendaciones.

El analisis e interpretacion de los resultados fueron la parte mas importante ya que
toda la informacion recabada fue tabulada y procesada estadisticamente, se
presentan graficas en la comunicacion externa y en cuanto a la comunicacion
interna, la entrevista con colaboradores fue analizada e interpretada para su

evaluacion.

La institucion puede convertir y establecer cambios significativos para el
funcionamiento a través del analisis para aprovechar areas de oportunidad en la

comunicacioén interna y externa.

20



CAPITULO 4

Diagnostico comunicacional

Se llevé a cabo a través de la observacion dentro de las instalaciones de
PROVIAL, ya que se tuvo acceso a cinco departamentos para conocer como
utilizan la comunicacién con sus colaboradores y la forma de transmitir mensajes
dentro de la institucion, a través de los procesos que realizan como: envio de
cartas, memorandos, el uso del intranet, la motivacion con colaboradores y que

canales de comunicacion utilizan entre jefes y colaboradores.

4.1 Andlisis de la comunicacién interna PROVIAL.

La comunicacion dentro de las instituciones es de mucha importancia ya que los
colaboradores necesitan conocer que esta haciendo la institucion, el mantener
constante informacién y buscar maneras que participacion, hace que los
colaboradores se sientan parte de las instituciones, es por ello que autores

abordan el tema de comunicacioén interna.

En un estudio sobre analisis de la comunicacion interna y propuesta de plan
estratégico en la fundacion trascender. Gomez Salinas, (2012) comparte que la
comunicacién interna es: el conjunto de procesos, actividades y estrategias que
estan dirigidas al capital humano de las instituciones y permite establecer
relaciones con vinculo solidos entre los mismos, agilidad de los procesos y
posicionamiento de la organizacion en publico interno de modo que todos trabajen

unanime dentro del sistema organizacional hacia un mismo fin.

21



Por otra parte en PROVIAL el encargado de la comunicacion interna es el
departamento de Recursos Humanos, quien instruye a los colaboradores con
todos los procesos Yy actividades, disefia e implementa todo lo relacionado con el
personal para fortalecimiento de la institucion con el visto bueno de la Direccion

General.

La institucion sabe que es vital tener una estrategia a nivel interno, ya que los
colaboradores tienen diferentes necesidades, aunque tienen posicionado el lema:
Proteger y servir es necesario crear ambientes positivos de trabajo para que
puedan realizar de forma eficaz sus tareas, tal es el caso de los agentes brigadas
gue trabajan en carreteras de Guatemala que se enfrentan a las inclemencias del
clima y existe una brecha de necesidades entre el personal operativo y

administrativo.

4.1.1 Comunicacion vertical descendente y ascendente.
En su libro Comportamiento organizacional. Robbins (2004), ofrece que la

comunicacioén vertical se puede dar en dos vias.

La Comunicacion descendente: Es la comunicacion que fluye de un nivel de un
grupo u organizacion a un nivel inferior. De acuerdo al organigrama de PROVIAL,
se denota que la comunicacién interna sigue la linea del esquema, para cumplir
con los objetivos trazados a través de brindar las instrucciones e informacién
pertinente, partiendo de los niveles jerarquicos es decir altos mandos como:

directivos hasta otros niveles de colaboradores.

Los directores se comunican con sus colaboradores, los lideres de grupo lo
utilizan para asignar metas, dar instrucciones de trabajo, informar sobre politicas y
procedimientos, sefalar problemas que necesitan atencion y ofrecer
retroalimentacion acerca del desempefio pero la informacion viene de los altos

mandos hacia abajo con los demas colaboradores.
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En PROVIAL utilizan la comunicacion descendente porque la informaciéon fluye
desde el director a los jefe de otros departamentos que comparten la informacién
con los colaboradores a cargo de cada departamento, con lo cual se asignan
metas, se dan instrucciones de trabajo, informan a sus colaboradores las politicas
y procedimientos, sefialan problemas que necesitan atencion y ofrecer
retroalimentacion acerca del desempefio, no es necesariamente el director o los

directivos que llegan a dar la informacién personal si no utilizan otros medios.

Utilizan manual de induccion, para todas las personas que ingresan como nuevos
en la institucion, se desarrolla de la siguiente manera: dan a conocer la mision y
vision de PROVIAL, luego se les da un recorrido por las instalaciones, se presenta
ante todos como nuevo integrante de la institucion y luego se realiza la
presentacion en su area con jefe y compafieros, en donde se le dan a conocer
todas las atribuciones que le corresponde hacer y se les da en fisico el manual de

induccion.

Existe un boletin mensual interno donde se dan a conocer los cumplearfieros del
mes, colaboradores del mes. Por otro lado los trabajadores de administracion
tienen acceso a intranet y correo de la institucion que es el medio que utilizan

para enviar y recibir informacion.

La Comunicacion ascendente: Fluye a un nivel superior en el grupo o la
organizacion, se utiliza para proporcionar retroalimentacion a los superiores,
informar sobre el progreso de las metas e informar de problemas actuales, para
buscar soluciones, este tipo de comunicacién permite que los directivos a nivel
superior se mantengan actualizados acerca de la forma como piensan los
empleados sobre sus puestos, los comparfieros de trabajo y la organizacion en

general, para mejorar en ciertos aspectos.
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Se utiliza segun (Robbins, 2004) reportes de desempefio preparados por los
niveles inferiores para su revision por los mandos medios y superior como:
buzones de sugerencias, encuestas sobre la actitud de los empleados,
procedimientos de queja, conversaciones superior-subordinado y sesiones
informales de quejas donde los empleados tienen la oportunidad de identificar y

analizar problemas con su jefe.

De acuerdo a la observacion realizada existe aceptacion por parte de los niveles
directivos de la retroalimentacibn que se recibe tanto a nivel operativo y
administrativo ya que siguen siempre la linea del organigrama pero a la inversa.
Constatando también que existe una linea de niveles inferiores con acceso a

brindar informacién a niveles directivos sin pasar a jefes inmediatos.

En cuanto al organigrama se puede observar que la direccién es quien comparte
la informacién a directivos de otros departamentos como: Asuntos internos,
Relaciones publicas, Asesoria Juridica, Auditoria interna, Administrativo financiero,
subdireccién de Operaciones y esta fluye a todos los niveles , pero queda claro
gue no solo el director es quien puede dar informacién, ya que también fluye de
parte de los colaboradores a las direcciones para mejoras y mantener un clima
laboral acorde a los objetivos de la empresa ya que son una institucién que presta

un servicio a la poblacion en carreteras de Guatemala.

4.1.2 La Comunicacion Horizontal: Es la que se da entre los miembros de
un mismo nivel jerarquico de una organizacién o de un mismo departamento, ya
que utilizando este tipo de comunicacion se tiene mejor coordinacion. Ayuda a
resolver problemas y tomar decisiones en la que deben intervenir varios
departamentos. Ejemplo: Trabajo en equipo o reuniones de trabajo, notas de

departamento, comunicados internos.
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PROVIAL, maneja los dos tipos de comunicacion vertical descendente y
ascendente, ya que promueve el dialogo con los colaboradores, se les permite
formular preguntas y comentarios para obtener respuestas de parte de la
direccién, también realizan capacitaciones entre departamentos para
retroalimentarse. Y no es solo a nivel jerarquico, sino en trabajo en equipo para

alcanzar los fines de cada departamento y la coordinacion adecuada del trabajo.

4.1.3 La Comunicacion Circular: Watzlawick, citado por Marc y Picard
(1992, p 39). Define a la comunicacion “conjunto de elementos en interaccion en
donde toda modificacion de uno de ellos afecta las relaciones entre los otros
elementos”. La anterior definiciéon vincula la comunicacion como sistema, que
parte de dos elementos: la energia que lo mueve, los intercambios, las fuerzas, los
moviles, las tensiones que le permite existir como tal, y por otro, la circulacién de
informaciones y significaciones, misma que permite el desarrollo, la regulacion vy el

equilibro del sistema.

Y el principio de regulacion que afirma que no puede existir comunicacién que no
obedezca a un cierto numero minimo de reglas, normas, convenciones., estas
reglas son las que precisamente, permiten el equilibro del sistema. Por lo anterior
en PROVIAL si se presenta este tipo de comunicacion, ya que en la institucion si
se respetan jerarquias y la informacion que fluye a nivel interno y externo es
estructurada y cuentan con normas y reglas establecidas como por ejemplo el uso

de uniforme para agentes brigadas encargados de la seguridad vial.

4.1.4 Comunicacion de crisis: Segun Lerbinger citado por Saura (2005),
sefala que una de las primeras aportaciones fue publicada por Hermann en 1963,
quien afirmaba que los directivos de cualquier organizacion debian tener
presentes las amenazas del entorno social y la posibilidad de que estas

obstaculizaran la marcha de la entidad.
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Este término de comunicacion de crisis se debe a varios factores, segun
Gonzélez y Pratt citados por Rodriguez y Sabada (1999): La creciente atencion
que los medios de comunicacion prestan a catastrofes o riesgos. Y el aumento de
las demandas que las empresas afrontan por defectos y negligencia en los bienes

y servicio que ofrecen en el mercado.

En PROVIAL si se toman en cuenta las amenazas que puedan surgir entorno a su
imagen institucional aunque no tienen una estrategia de comunicacion de crisis es
el Departamento de Relaciones publicas quien manejaria la situacion, la
encargada opina que hasta el momento no han tenido comunicacion de crisis, ya
gue tienen una cobertura parcial en medios de comunicacion y aunque son el ente
encargado de la proteccion y seguridad vial no recae en la institucion toda la
responsabilidad.
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Andlisis de los resultados de los instrumentos aplicados a colaboradores de

PROVIAL.
Categoria Entrevista Analisis
colaboradores Tabla 8
Segun Likert (1961) el comportamiento de los
Tiempo de | La mayoria de los | empleados es causado por el comportamiento
laborar en la | colaboradores  tiene | gministrativo y por las condiciones organizacionales
institucion mas de 5 afos de

trabajar en PROVIAL

gque estos perciben, por lo que tanto los
colaboradores de PROVIAL tienen mas de 5 afios de
laborar en la institucion. Hay muy poca rotacién de
personal, denota estabilidad y satisfaccion laboral.
Aungue todos los colaboradores estan bajo el renglén
029. Sin prestaciones y cada 6 meses renuevan
contrato.

Identificacion
con
institucion.

la

Un 96%
entrevistados
indicaron conocer la
misién 'y vision de
PROVIAL, al
preguntarle con que
parte se identifican.
un

39% indic6 que con el
servicio, y un 23%
prevencion y
seguridad

de los

Sanchez (2009); aporta que la mision, vision,
objetivos, valores son un conjunto de atributos que
las instituciones poseen, son su razoén de ser, si los
empleados se identifican con ello poseen identidad
con la institucion. Los colaboradores de PROVIAL se
identifican con el servicio, prevencion y seguridad.

Comunicacioén
entre
colaboradores

Fuente: Propia

Julio 2013.

un 41%
colaboradores
considera buena la
comunicacién que se
da con comparfieros de
trabajo y un 33% como
excelente.

Por otro lado el 96%
de los colaboradores
manifesté  sentir el
apoyo entre
compairieros,
prevaleciendo la
confianza y respeto, lo
ejemplifican

de los

Tomando en cuenta la teoria de sistemas: “Todos los
elementos del sistema interactGan entre si, y el
resultado de cada uno de ellos depende por lo menos
de la actividad de sus elementos”. Si una organizacion
tiene claro el funcionamiento de las diferentes &reas,
la interrelacién e interdependencia y claridad en los
objetivos, sinergia. La comunicacién y el apoyo fluiran
de mejor manera, es de esta manera que el 96%
manifestd sentirse apoyados entre colaboradores.
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Categoria Entrevista Anélisis Tabla 9
colaboradores
Comunicacién | El 96% de los | Murdick( 1974, p. 126). Aporta que la teoria de
con Jefes entrevistados  siente | sistemas es  “Un conjunto de componentes que
que sus jefes | interaccionan entre si para lograr un objetivo comun”
escuchan sus
eticiones L, . .
P . y Es por ello que en la funcién de jerarquia de los
necesidades ) . . .
sistemas dice: que todo sistema contiene elementos
Tienen reuniones | €N sub-elementos, dentro de las instituciones debe

frecuentes con sus
jefes un 96% y un
84% considera que
los jefes toman en
cuenta sus opiniones
y sugerencias en las
reuniones.

existir la regulacion de la responsabilidad y de la
autoridad, el que tiene un puesto de mando (jefes)
tiene la responsabilidad de guiar a los colaboradores
y en PROVIAL se realiza con reuniones frecuentes
tomando en cuenta necesidades, opiniones vy
sugerencias de los colaboradores.

Un 74% de Ilos
Capacitacion y | colaboradores opina | Maslow en su jerarquia de necesidades aporta sobre
motivacion que PROVIAL, | la necesidad de reconocimiento, la institucién lo
laboral fortalece sus | realiza a través del empleado del mes, con ello
habilidades y | motiva al personal para que se capacite y de esta
conocimientos ya que | manera otorga reconocimiento y hace que el clima
nombran al empleado | laboral sea agradable entre colaboradores y jefes.
del mes,
otorgandoles
diplomas. También la institucion proporciona los recursos
necesarios para que los colaboradores puedan
realizan de una mejor manera las funciones que se
Por otro lado un 85% | les asignen y por ende se sientan motivados y
opinan que la | busquen los beneficios que la institucion brinda
institucién como el empleado del mes.
proporciona los
recursos necesarios
para cumplir con sus
funciones.
La mayoria de los
Canales de entrevistados Se realiza de forma personal y en reuniones de

comunicacion

Fuente: Propia
Julio 2013.

considera que existe
una comunicacion
adecuada ya que se
les retne y la
informacion es
traslada a todos.

trabajo, cuentan con carteleras de informacion, y la
informacion fluye a través de correo electronico,
tomando en cuenta la teoria de sistemas los
colaboradores tienen la oportunidad de ver un
panorama global de todas las actividades vy
operaciones de la institucion.
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4.2 Andlisis de la comunicaciéon externa

La comunicacion exterior con proveedores, medios de comunicacion y publico en
general es de mucha importancia para PROVIAL, por ser una institucion del
Gobierno y tener a cargo la proteccion y seguridad vial de Guatemala.

El departamento de Relaciones Publicas es quien se encarga de la difusion de la
buena imagen de la institucion, por esta razén se entrevisto al asesor de
comunicacién Ing. Gudiel y a Relacionista publica Lesbia Cano, quienes brindaron
informacion para realizar el estudio, juntamente con datos proporcionados por el

departamento de Planificacion y Estadistica.

4.2.1 Usuarios

PROVIAL es una institucion que presta servicio a conductores, peatones y
pasajeros que utilizan las diferentes rutas en Guatemala siendo las siguientes

cubiertas en la actualidad.

e CA-09 Sur (Pacifico) del kildmetro 10, ingreso a la Central de Mayoreo
CENMA, zona 12 de la ciudad de Guatemala, al kilometro 102 de la
autopista hacia Puerto Quetzal. Siendo seleccionada esta carretera ya que
diariamente transitan 3,500 conductores segun datos del Departamento de
Planificacion y estadistica, por lo tanto la convierte en la ruta mas grande
que cubre PROVIAL, actualmente y es donde se llevd a cabo la encuesta

para usuarios.

e CA-09 Norte (Atlantico) del kilbmetro 7.5 al kilometro 84. ElI Rancho, El

Progreso.
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e CA-01 Occidente (Interamericana) del kildmetro 17 en el Municipio de Mixco
al kilbmetro 84 Tecpan Guatemala, Chimaltenango. RN-10 Occidente del
kilometro 30. Puente de San Lucas Sacatepeéquez, al kilbmetro 42 ingreso a
la Ciudad de Antigua Guatemala.

e CA-01 Oriente (Carretera al El Salvador) del kilometro 23, al kilbmetro 74

cruce a Oratorio, Departamento de Santa Rosa.

PROVIAL 2012.

4.2.2 Instituciones.

PROVIAL, al ser una entidad de servicio a la comunidad que se encarga de la

proteccion y seguridad vial, posee relacion con las siguientes instituciones:

e Gobierno de Guatemala: Ente encargado de las normas y leyes del pais.

e Ministerio de Comunicaciones Infraestructura y Vivienda, CIV, es la
entidad a la cual pertenece PROVIAL.

e Conductores que utilizan las carreteras de Guatemala, CA-09 Sur
Pacifico, a los cuales auxilia y brinda servicio en caso de emergencia
vial.

e Coordinadora Nacional para la Reduccién de Desastres, CONRED, se
tiene contacto con la institucion por las medidas de prevencion, que se
trabajan conjuntamente en Sistema Nacional de Prevencion Semana
Santa. SINAPRESE.

e Instituto Nacional de Sismologia, Vulcanologia, Meteorologia e
Hidrologia, INSIVUMEH, ente cientifico que determina el control y
analisis de las amenazas son tomados en cuenta para una declaracion
de alerta.

¢ Unidad Ejecutora de Conservacion Vial, COVIAL, da mantenimiento de
las Carreteras, mientras PROVIAL, ordena el transito cuando se da
mantenimiento a las carreteras.
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e Bomberos Voluntarios y Municipales.

e Entidad reguladora de transporte y transito, EMETRA.

e Policia Nacional Civil, PNC.

e Empresa Eléctrica de Guatemala, EEGSA.

¢ Medios de comunicacion: radio, prensay television.

e Ministerio Publico de Guatemala, MP, levantamiento de personas que

fallecen en accidente.

4.2.3 Medios de comunicacién

El Departamento de Relaciones Publicas ha conseguido cobertura en medios de
comunicaciéon y es el que se encarga de la divulgacion sobre, el que hacer de la
institucion. Cano comparte: “Hasta el momento se ha tenido una buena relacion
con algunos medios de comunicacion: escritos, radiales y de Tv. Porque incluso
llegan a cubrir actividades como el aniversario o si necesitan algin dato son los

medios que se acercan a las instalaciones de PROVIAL”.

Medios escrito: PROVIAL monitorea a diario temas referentes a seguridad vial y
temas en relacion al Ministerio de Comunicaciones al cual pertenece, toda la
divulgacién a través de los medios escritos es gratuita, ya que no cuentan con

presupuesto para publicidad.

Medio Radial: En cuanto a este medio, no se lleva un monitoreo solo los
colaboradores han escuchado en programas de radio como: Sonora 96.9 es la
noticia y Alfa 97.3 en el programa del Startazo, aparece un personaje, que utilizan
a PROVIAL como fuente de informacién ya que a través de redes sociales
(Facebook y Twitter), obtienen informacion actual y cuando dan noticias
relacionadas al transito aprovechan para informar. Y por ultimo TGW, la voz de

Guatemala transmite los sdbados el programa Asi se Contesta.
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Medio de Tv: Tienen presencia pero como fuente de informacién en Canales 3, 7
y 13 y sus repetidoras en cable como TN 23, Guatevision, Canal Antigua y Tv
Azteca. Sin embargo cabe recalcar que en Canal 13, PROVIAL, tiene un espacio
en el programa Asi se Contesta, del profesor Rubén Alfonso Ramirez que se
transmite el dia sabado, siempre con temas relacionados a la proteccion y

seguridad vial.

Por otro lado PROVIAL, a través de su Departamento Educacion y Seguridad Vial,
visitan establecimiento educativos los cuales son los seleccionados para que
asistan al programa: Asi se Contesta en donde se tiene un espacio gratuito, y se

graba con 8 dias de anticipacion por lo general es un dia viernes.

4.2.4 Otros medios

Pagina web. Consultada en Julio 2013

l) R()\f l /\l y | & 955_'@3;‘33‘%&_‘999@9?

P wanaun

ot Mapa Red Vial

Fuente: www.provial.gob.gt
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PROVIAL, deja de comunicar con su publico externo ya que no tiene material

audiovisual, la informacién en la pagina no esta en constante actualizacion, ya que

todavia tienen la memoria de labores del afio 2010, solo incluyen fotografias de las

distintas actividades que realiza a nivel interno y externo.

Sin embargo en el link de red social Facebook, sale el siguiente mensaje: No se

tiene acceso por el momento, el dominio si existe aunque ya perdio el acceso

directo la institucion desde la pégina, esto hace que usuarios piensen que

PROVIAL, no utiliza Facebook, caso contrario sucede con Twitter que si direcciona

de la pagina web a la red social.

Tabla de Cotejo. Pagina web.

Pagina Web

Necesita
Bueno |mejora

Indicadores

Excelente

Es atractiva y de facil uso para el usuario

Los colores e imagenes utilizadas tienen
concordancia con su identidad corporativa

Posee una diagramacién que permita al usuario
un acceso rapido a la informacion que desea.

La pagina provee informacion suficiente sobre
qué es y el que hacer de PROVIAL.

Se actualiza con regularidad la pagina

Existe material para descargar y esa facil su
ubicacion

A través de la pagina se puede contactar a la
institucion

Cuenta con links a redes sociales

Cuenta con videos institucionales o de
seguridad vial.

Deficiente
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Analisis de red social Facebook.

Las piezas de comunicacion publicadas por este medio no tienen congruencia con

lo que se publica en pagina web y otra red social Twitter, dichas piezas alteran la

identidad corporativa de PROVIAL, que hasta el momento viene manejando esto

pueden confundir al usuario, por otro lado al no tener un link directo desde la

pagina web que direccione a Facebook , el usuario busca la red social de la

institucion y le aparecen hasta 3 perfiles y al enviar invitacion resulta que un perfil

al parecer la maneja direccion, otro Relaciones publicas y la tercera opcion

aunque maneja la misma informacion de las demas no esté actualizada.

Indicadores

Fuente: Propia. Julio 2013.

Red social: Facebook

Excelente

Bueno

Posee congruencia con lo que se publica en otros
medios.

Los colores e imagenes utilizadas tienen
concordancia con su identidad corporativa

Provee informacion suficiente y actualizada sobre
la situacion vial

Permite la posibilidad al usuario a contactar a la
institucion.

Cita o utiliza fuente de sus seguidores y de las
personas que la institucion sigue.

Retroalimenta con avisos de temas relevantes y/o
actuales.

Contiene informacion de PROVIAL: Nimero de
teléfono, correo de informacién, direccion.

Cuenta con videos institucionales o de seguridad
vial.

Necesita
mejora

Deficiente
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Analisis de red social Twitter

Es el Departamento de Planificacion y Estadistica quien tiene el dominio de
Twitter, si publica constantemente informacion relacionada a la proteccion y
seguridad vial, aunque necesitan manejar una linea grafica juntamente con
Facebook y pagina web para no confundir a nivel interno y externo sobre la
identidad de la institucion.

Tabla de Cotejo

Fuente: Propia. Julio 2013.
Red social: Twitter

Necesita
mejora Deficiente

Indicadores Excelente
Posee congruencia con lo que se publica en
otros medios.
Los colores e imagenes utilizadas tienen
concordancia con su identidad corporativa
Provee informacién suficiente y actualizada
sobre la situacion vial
Permite la posibilidad al usuario a contactar a la
institucion.
Cita o utiliza fuente de sus seguidores y de las
personas que la institucién sigue.
Retroalimenta con avisos de temas relevantes
y/o actuales.
Contiene informacion de PROVIAL: Nimero de
teléfono, correo de informacion, direccion.

Cuenta con videos institucionales o de seguridad vial
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4.2.5 Anéalisis Externo

Se realizd una encuesta con usuarios de servicio publico, pesado y liviano de la
Direccion General de Proteccion y Seguridad Vial PROVIAL, se utiliz6 el método
estadistico en donde se organizé y se extrajeron los datos de encuestas para
presentarlos en gréficas, para hacer mas facil el analisis de los resultados. Y para
ello se utilizé una regla de tres en donde las respuestas fueron divididas en el total
de la muestra a encuestar 692, segun fuera la respuesta de usuarios encuestados

de la ruta CA-09, Sur Pacifico y estos fueron los resultados:

¢ Sabe usted que la Direccion General de Proteccién y Seguridad Vial
PROVIAL, esta para auxiliarle en las carreteras con el propdsito de velar por
su seguridad vial?

Gréafica 1

mSi

H No

Fuente: Propia. Julio 2013.

De los usuarios entrevistados, el total confirma conocer la funciéon de PROVIAL, lo
que significa que la presencia de la entidad se encuentra aceptable en la
percepcion de los usuarios al cumplir con el aspecto de identificacion y
reconocimiento de la institucion. Cabe recalcar que la conocen mas no la
reconocen como entidad de Gobierno encargada de la proteccion y seguridad vial

en Guatemala.
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¢Ha sido usted auxiliado en una emergencia en carreteras, por alguien de la
Direccion General de Proteccion y Seguridad Vial PROVIAL?

Grafica 2. Fuente: Propia. Julio 2013.

Es la primera
vez
13%

Ninguna vez
13%

Cinco o mas
ocasiones
28%

Dos o tres
ocasiones
46%

En lo que respecta al apoyo y asistencia recibida por los usuarios, la mayoria de
los entrevistados confirman haber sido atendidos dos o tres ocasiones, al
momento de una emergencia en carretera, mientras que otro porcentaje
representativo, informa haber obtenido asistencia vial en cinco 0 mas ocasiones,
esto demuestra que la labor de PROVIAL en esta carretera el servicio que brinda

€s constante.

¢ Conoce usted el numero 1520 de emergencia en la carretera de PROVIAL?

Grafica 3. Fuente: Propia. Julio 2013.

No
30%

Los usuarios de la carretera CA-09 Sur Pacifico, que se encuestaron la mayoria
reconocen el 1520, como el teléfono de asistencia de PROVIAL, y saben que lo
pueden utilizar en una emergencia o para obtener informacion. Sin embargo
existe un porcentaje minusculo que lo desconoce, eso denota que las acciones

estratégicas realizadas por la institucion deben integrarse en una estrategia.
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¢ldentifica el logotipo de PROVIAL?

Gréfica 4.1. Fuente: Propia. Julio 2013.

En lo que respecta a la iconografia de PROVIAL, la mayoria de usuarios reconoce
el logotipo, como aparece en la siguiente grafica (Gréfica 4.1) aunque lo
identifiquen, no lo describieron con tanta facilidad, es por ello que debe de reforzar

en los mensajes que utilice la institucién para posicionarlo.

Grafica 4.2. Fuente: Propia. Julio 2013.

B Mapa de Guatemala

B Mapa de Guatemalay
escudo

1 Mapa de Guatemala
escudo y carretera

M Escudo

® No lo identifican

Los usuarios en su mayoria, no pudieron describir el logotipo de PROVIAL,
aunque 16% sabe que tiene un mapa de Guatemala, el 11% mapa y escudo, 10%
mapa, escudo y carretera es de esta manera que se necesita reforzar y dar a
conocer el logotipo en los mensajes que la institucion realice, para posicionarla

como la encargada de Proteccién y seguridad vial.
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¢Cuéndo ha visto a técnicos de PROVIAL, o se presentan con usted se encuentran

identificados con su uniforme?

Grafica 5. Fuente: Propia. Julio 2013.

mSi

HNo

Los usuarios encuestados confirman que los técnicos de PROVIAL, se encuentran
uniformados, esto ayuda a estandarizar la imagen de la institucion y al mismo
tiempo los usuarios se sientan seguros con la asistencia obtenida ya que los

respalda una institucién seria, por el uso de uniforme del personal.

¢ Como se ha enterado de los servicios en los que le puede auxiliar la Direccion
General de Proteccion y Seguridad Vial PROVIAL, en carreteras?

7%
[
>% M Por radio
10%
o~\ M Por prensa

m Por vallas

6%
B De boca en boca
BTV
m OTRO

Gréfica 6. Fuente: Propia. Julio 2013.

En esta ruta, los usuarios confirmaron conocer los servicios de PROVIAL, a través
de los medios de comunicacion, en su mayoria a traves de la radio representados
por un porcentaje algo, en segundo lugar por prensa,lo que denota que la
inversion que brinda a su publicidad debera seguir la tendencia de la radio ya que
es el medio que utiliza durante su recorrido los usuarios en la carretera de estudio.
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¢Le gustaria recibir mas informacion de las noticias y que hacer de
PROVIAL?

Grafica 7. Fuente: Propia. Julio 2013.

B Si

H No

Los usuarios entrevistados se mostraron abiertos a obtener mayor informacion
respecto a las actividades y servicios que presta PROVIAL, reconociendo de esta

manera la necesidad del servicio que brinda esta institucion a Guatemala.

¢Por qué medio de comunicacién se informa regularmente de noticias?

Grafica 8. Fuente: Propia. Julio 2013.

0 0% 0%
OA’\I/_ 0 ETv
W Radio
M Prensa

W Redes Sociales
H Volantes

m Afiches

Boletines

Los usuarios confirmaron que su fuente de informacion primaria es la television, en
segundo lugar la radio y seguido por prensa, los cuales se han enterado de la
informacion de PROVIAL, debido a la falta de presupuesto para este aspecto
comunicacional, mostrando también una brecha de oportunidad en relacion a las

redes sociales, para que sea utilizada como plataforma comunicacional.
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Por lo que la institucion debe de aprovechar estas areas de oportunidad para
lograr transmitir mensajes de proteccion y seguridad vial para que la reconozcan
como una institucibn del Gobierno que se preocupa por la vida de los
Guatemaltecos para que alcance los establecido en su mision: reducir los
accidentes y vision: convertir las carreteras de Guatemala en las mas seguras del

mundo.

4.3 Andlisis de la Identidad Institucional

Identidad es la respuesta a las preguntas ¢Quién soy? , ¢Qué soy?, ¢De Donde
vengo? ¢ Hacia dénde voy?, el concepto apunta a ¢ Qué quiero ser?, una identidad
dentro de una institucién es responder a esas preguntas por medio de la mision,

vision, objetivos, valores, planificaciones, etc. (Sanchez, 2009).

Tomando en cuenta lo anterior se analiz6 a PROVIAL, en la forma de utilizar el
logotipo en cartas, memorandos, pagina web y en los distintos medios para

comunicarse con su publico interno y externo, encontrando lo siguiente:

4.3.1 Elementos icénico-visuales

Marca

La institucion utiliza sus siglas, es decir su nombre a base de iniciales, es conocida

como PROVIAL, Direccién General de Proteccion y Seguridad Vial, hace uso en

pagina web, intranet, redes sociales: Facebook y Twitter.

PROVIAL

Dircecion General de Proteccion v Seguridad Vial

Fuente:www.provial.gob.gt/
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Logotipo

Su logotipo compuesto por los siguientes elementos: un escudo de color dorado,
que incluye el nombre de la institucién, mapa de Guatemala, carretera, fondo
color azul, todos los elementos se asocian a la proteccion y seguridad vial que es
lo que representa la institucion, por otro lado ubica al publico a que es un ente del
Gobierno y cada afio en el mes de Julio, cuando es el aniversario hace uso del
logotipo conmemorando los afios que cumple como la encargada de la proteccion

y seguridad vial.

Fuente:www.provial.gob.qt/

Slogan

Proteger y servir. Los colaboradores a nivel administrativo y operativo, se
encuentran identificados con el slogan, lo demuestran en su cultura institucional,

ya que la institucion maneja un clima laboral positivo.
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Nombre Institucional

PROVIAL es un ente que pertenece al estado, es por ello que en su hoja
membretada utilizan el logotipo del gobierno actual y esta el nombre del Ministerio
de Comunicaciones Infraestructura y Vivienda, CIV, institucibn al cual esta

pertenece juntamente con 17 dependencias mas.

Direccién General
de Seguridad

y Proteccién Vial
-PROVIAL-

Ministerio de Comunicaciones,
Infraestructura y Vivienda

En la parte inferior, aparece la informacién de la institucion que indica la
ubicacion, teléfono, pagina web y ademas utiliza sello de la institucion: Es el
logotipo luego firma el director Lic. Erick De Ledn Lobos. Se utiliza el color azul
que es el institucional en la parte final. Es de esta manera que toda la papeleria de
PROVIAL, utiliza como membrete el logotipo de Gobierno de Guatemala que sigue

la linea estandarizada de la identidad institucional del gobierno en turno.

21 Calle 10-58 Colonia Aurora Il zona 13, ciudad. Tel: 2419 2121, Fax 2419 2064, www.provial.gob.gt

www.gutatemala.gob.gt
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4.3.2 Seialética: Se llevd a cabo a través de la observacion en las visitas que

se realizaron a la institucion, con previa autorizaciéon de Direccion General y la

guia de encargada del Departamento de Recursos Humanos.

Los trabajadores de Direccion General de Proteccion y seguridad Vial
PROVIAL, si tienen identidad empresarial ya que la institucion posee
mision, vision y valores que todos los empleados recuerdan, y al ingresar a
la institucion se encuentra colocada en un lugar visible.

El nombre de la institucion no se ve en la parte de afuera, en el mes de
Julio 2013 por ser mes de aniversario, se encuentran remodelando el
edificio, es por ello que se pudo observar pintado de color celeste.

Los parqueos estan dentro del edificio, y se encuentran sefializados: visitas
y empleados.

Posee banderas dentro de sus instalaciones, en area cercana a parqueos y
del edificio, por orden de importancia, en primer lugar, Gobierno de
Guatemala, seguido por Ministerio de Comunicaciones, Infraestructura y
Vivienda, CIV, por ultimo la bandera de PROVIAL.

Existe una Tv en donde pasan videos institucionales, para usuarios internos
y externos, ubicada en el ingreso al edificio donde se encuentran los
departamentos que conforman la institucion.

Estan marcadas las salidas de emergencias, donde se encuentran
extintores, bafios y cafeteria. Es de esta manera que si cumple con el
estandar requerido visualmente de estar a cierta altura 1 metro y 60
centimetros.

Las oficinas administrativas poseen nombre en cada puerta, que las

identifica.
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4.4 Andlisis de la Imagen Institucional

Es un sistema de identidad visual que busca dirigir la percepcién que se tiene de
una institucion, compuesto de elementos fijos y variables, (paleta de colores, tipo
de letras o imagenes, miscelaneas) tienen como finalidad lograr el
posicionamiento de una marca o institucion. PROVIAL, no maneja una linea
grafica estable ya que los encargados de la imagen son dos Departamentos:

Relaciones Publicas, Planificacion y Estadistica.

Por otro lado (Chavez, 2012) aporta que la imagen institucional: Es un sistema
abierto, para poder ser aplicado a la gran diversidad de piezas de comunicacién y
soportes. Es similar a los rasgos de una familia, donde se pueden observar ciertos
rasgos en comun, que los hacen pertenecer a la misma, (primos, tios, hermanos,
abuelos), pero donde cada uno de los elementos conserva sus particularidades
dentro de una identidad familiar.

Es por ello que PROVIAL, las acciones estratégicas que ha desarrollado, debe
integrarlas en una estrategia de comunicacion externa, para mantener una linea
estable en las diferentes piezas de comunicacion que utilice para con su publico
externo, Sin embargo esto es lo que hace que la institucion, no pueda medir como
son percibidos los mensajes su grupo objetivo ya que dos Departamentos tienen
a cargo la imagen institucional y no coordinan la misma linea gréfica, ya que no

esté establecida porque dependen de lo que el Gobierno autorice.
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4.4.1 Reputacion Institucional.

Para Charles Fombrun, de la Stern School of Business de New York, la reputacion
estd asociada a la habilidad de las instituciones para relacionarse con su grupo
objetivo, la union racional y emocional entre la compafia y su publico, también, la
imagen clara y definida que tiene el publico de esa institucion.

http://www.rrppnet.com.ar/reputacioncorporativa.htm

Posee una buena reputacion con usuarios de la Carretera CA-09 Sur Pacifico, ya
que brinda un buen servicio, en esta carretera. Segun jefe de centro de llamadas
1520, se han recibido llamadas de usuarios, agradeciendo a la institucion por el
auxilio que le brindo en emergencia en carretera. Hasta el momento es una
institucion modelo, profesional y eficiente en el ambito de reduccion de accidentes
y ha contribuido al aumento de la seguridad vial. (PROVIAL, 2012).

Sin embargo también los medios de comunicacién con los que la institucién tiene
cobertura, conocen el prestigio que posee como ente gubernamental en todo lo
relacionado con proteccion y seguridad vial, ya que la utilizan como fuente

confiable con toda la informacién que publican en redes sociales.

4.4.2 Evaluacién de la Imagen Institucional.

La imagen institucional: Otorga presencia, confianza, seriedad y es atractiva para
el publico, o que hace ver que las instituciones crean e inventan a través de
planificacion a mediano y largo plazo. Ello hace que se pueda llegar cada vez a
mayor numero de usuarios. Se necesita dar a conocer, y por lo tanto difundir

mensajes interesantes y que atraiga al grupo objetivo.

46


http://www.rrppnet.com.ar/reputacioncorporativa.htm

Es por esa razdn que se analizaron las siguientes piezas de PROVIAL, que han
publicado en su pagina web y red social Twitter, se pudo observar que no manejan
una misma linea gréfica y que los mensajes se contradicen con las imagenes
utilizadas ya que debieron tener un signo de prohibido como: una X, para que los
usuarios entiendan que no lo deben hacer, utilizar también los mismos colores y el

mismo protocolo de logotipo que es impuesto por el gobierno en turno.

S| BEBE, NO MANEJE

El alcohol disminuye el
campo visual al conducir,
y afecta la reaccion

de sus reflejos

wstwose PROVIAL
purecons || o] Do

Fuente:wwnw.provial.gob.gt/

SIMANEJA, NO USE EL CELULAR

Evite enviar mensajes de
texto y hablar por teléfono;

una llamada puede esperar...
iNO ARRIESGUE SU VIDA!

LOS ACCIDENTES
DE TRANSITO

Fuente: Twitter.com/PROVIAL. Julio 2013.
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4.4.3 Otros aspectos.

Publicidad

O’Guinn y Semenik, autores del libro "Publicidad”, definen a la publicidad de la
siguiente manera: "La publicidad es un esfuerzo pagado, trasmitido por medios
masivos de informacion con objeto de persuadir'. Es importante en las
instituciones la publicidad, ya que son acciones de comunicacion estratégicas

para lograr enviar mensajes al publico objetivo.

PROVIAL no realiza publicidad en medios masivos, es de esta forma que deja de
transmitir mensajes con usuarios, aunque cuenta con cobertura parcial en medios
de comunicacion, siendo los medios escritos los que cubren con mayor

concurrencia en todo lo relacionado a seguridad vial y ceden espacios gratuitos.

Es por esta razdén, no estd posicionada como institucion encargada de la
proteccion y seguridad vial en Guatemala, ya que las acciones estratégicas que ha
realizado hasta el momento han contribuido para tener Relaciones Publicas con

medios de comunicacion.
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4.5 F.O.D.A.

Fortalezas

F1. Cultura Organizacional: Los
empleados de PROVIAL estan identificados
con su lema: Proteger y servir.

E2.Capacitacion: Empleados operativos
son constantemente formados con 10
especialidades: Deontologia Policial,
seguridad vial: métodos y procedimientos
operativos, primeros auxilios, mecanica
basica, protocolos de comportamiento.

E3.Divulgacién: Para dar a conocer lo que
hace PROVIAL, existe un departamento de
educacion vial, que capacita
establecimientos educativos y empresas
con temas de seguridad vial y que forma
parte de las acciones estratégicas que
trabaja la institucion.

Debilidades Tabla 13

D1.Estrategia de Comunicacion: Posee
acciones estratégicas que deben de
incluirse en una estrategia.

D2.Presupuesto: Bajos fondos es por ello
gue se ven afectado en su mision que es
cubrir todo el territorio nacional, ya que
actualmente cubren el 30% de las
carreteras

D3.Publicidad: No tienen esta
herramienta de comunicaciéon y repercute
en su imagen institucional.

D4.Leyes: En cuanto al cumplimiento de
la ley de transito la institucion solo
supervisa que se cumpla mas no tiene
jurisdiccién para multas.

Oportunidades

Ol.Patrocinios: En el departamento de
Relaciones Publicas a través de la Unidad
de Enlaces Institucionales buscan ayuda
con empresas publicas y privadas.

O2.Innovacion Tecnoldgica: Para hacer
del PROVIAL una institucién innovadora,
cientifica y tecnoldgica, que se puede
alcanzar buscando patrocinios.

03.Los empleados brigada han tenido la
opcion de aprendizaje a través de un
Técnico  Universitario, costeado  por
PROVIAL.

Fuente: Propia. Julio 2013

Amenazas

Al. Tension laboral a nivel interno, por
contrato 029 que lo renuevan cada seis
meses y que no cuentan con prestaciones
de ley, todos los empleados.

A2.Pérdida de patrocinios: Como las
empresas ayudan de forma voluntaria,
también pueden dejar de hacerlo.

A3.Inestabilidad de puesto a nivel
Direccion por cambios de Gobierno.

A4.Confusién con otra dependencia del
Ministerio de Comunicaciones
Infraestructura y Vivienda. (COVIAL). Por
pronunciacién mas no por el que hacer.
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El analisis F.O.D.A, se llevd a cabo durante las entrevistas con los empleados de
PROVIAL, y por medio de la observacion en visitas que se realizaron en el mes
de Julio 2013, en donde se recopilo informacion para llevar a cabo el estudio, con
el objetivo de encontrar areas de oportunidad para la instituciéon y de esta manera

realizar propuestas para contribuir con el fortalecimiento de la misma.

4.6 Analisis y Prondstico de la situacion

Cruce de resultados matriz FODA.
F1-Al

La cultura de PROVIAL es de servicio, pero cada 6 meses se ve tensa debido al
renglon laboral 029 en que todos los empleados se encuentran, buscar que no se
pierda dicha cultura proponiendo nuevos tipos de contratos para que el clima

laboral no se afecte.
F2-02

La constante capacitacion que tienen los empleados operativos, aprovecharla para
lograr innovar en la tecnologia y de estar forma ser una institucion gubernamental
pionera en implementacion de programas para conseguir que Guatemala sea un

pais innovador, cientifico y tecnoldgico.
F3-01

La divulgacion de mensajes, es necesaria para prevenir accidentes viales en la
carretera CA-09, Sur Pacifico, es por ello que a través de su Departamento de
Educacion vial, se puede conseguir alianzas estrategicas o patrocinios con
empresas para poder capacitar a mas instituciones publicas y privadas de

Guatemala
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D1-02

La realizacion de estrategias, tomando en cuenta la innovacién tecnoldgica
contribuirda a modificar cambios necesarios para llegar a comunicarse de mejor
forma con usuarios de la institucion y esto contribuirh a que se posicione la

institucion como la encargada de protecciéon y seguridad vial.
D2-01

Para contrarrestar el bajo presupuesto con que cuentan, buscan alianzas
estratégicas o0 patrocinios con instituciones publicos y privadas para ayudar
alcanzar su mision, cubrir todo el territorio nacional y hacer de las carreteras de

Guatemala las mas seguras del mundo.
03-D4-D2

Aprovechar el Técnico Universitario que PROVIAL, costea para a futuro tener
personal calificado para poder adquirir jurisdiccion en cuanto a poder realizar
multas y de esta forma lograr tener mejor ingreso para la instituciéon y contribuir

con la reduccién de accidentes de una forma mas rapida.

4.7 Factores influyentes: Directos e Indirectos

Indirectos

Econdmico: PROVIAL es una institucion del estado que tiene bajo presupuesto
para poder cumplir con la reduccion de accidentes, capacitar, divulgar en temas de
seguridad vial con peatones, pasajeros y conductores en las distintas carreteras
de Guatemala, tener acercamiento con las comunidades y estar presentes en
todo el territorio nacional. Lo anterior no permite que la institucion alcance parte
de su vision: ser una institucion modelo, profesional, altamente tecnificada

haciendo de las carreteras de Guatemala en las mas seguras a nivel mundial.
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No poseer jurisdiccion para poner multas, a todos aquellos conductores que
infrinjan la ley de transito de Guatemala. PROVIAL tiene ayuda de instituciones
publicas y privadas que de retirarles la ayuda, tienen que asignarle un

presupuesto.

Directos

Presupuesto para publicidad esto no contribuye para que la institucion pueda
alcanzar los objetivos institucionales, conseguir resultados con mas eficiencia y

de esta forma mantener una imagen idénea con su publico externo.

La motivacion a los empleados es parte fundamental de toda institucién, en
PROVIAL estan los empleados operativos y administrativos, los cuales tienen
capacitaciones distintas, el personal operativo es quien tiene mas capacitaciones
es de esta manera que la estrategia de comunicacion interna es implementada

desde Direccion General, juntamente con el Departamento de Recurso humano.
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4.8 Arbol de problemas

Usuarios de las rutas no No hay mensajes que Usuarios de las rutas
toman precauciones para sensibilicen a usuarios no respetan las sefiales
evitar accidentes sobre temas de de transito

proteccion y seguridad

PROVIAL, no es reconocida como
una institucién del gobierno
encargada de la protecciéon y
seguridad vial.

-'.

No tiene cobertura Es una dependencia adscrita al En las acciones estratégicas
total en medios de CIV, y no puede sobresalir mas gue realiza, no tienen en
comunicacion. gue el ministerio. cuenta la publicidad

)

“d
C:
S e T SRS ol
335 s

4.9 Determinacion de prioridades comunicacionales

Se tomaron en cuenta las siguientes prioridades comunicacionales derivado de los
efectos y causas encontrados en arbol de problemas realizado para la Direccion
General de Proteccion y Seguridad Vial. PROVIAL.

e PROVIAL, no es reconocida como institucién de gobierno encargada de la
proteccion y seguridad vial.

¢ No tiene cobertura total en medios de comunicacion eso hace que no
aproveche los medios como canal de comunicacién para transmitir

mensajes de seguridad vial con usuarios de ruta CA-9 Sur Pacifico.

53



e Dentro de las acciones estratégicas que la institucion realiza necesita tener
en cuenta a la publicidad como herramienta de comunicacion para logra
posicionarse como institucion de proteccion y seguridad vial.

e El contacto que tienen con usuarios de transporte publico, pesado vy liviano
no esta siendo bien aprovechado para posicionar a PROVIAL como

institucion que tiene a su cargo la proteccion y seguridad vial en Guatemala.

4.10 Funciones de la comunicacion para la solucién de problemas

Funcién Connotativa.

Es la orientada al receptor, se enuncia en forma imperativa, es un tipo de mensaje
didactico que utiliza recursos graficos o audio visuales. Esta funcion se debe
utilizar para los mensajes que se transmitiran a los usuarios de PROVIAL,
tomando en cuenta que se realizara en medios de comunicacion, utilizando
recursos graficos o audiovisuales para lograr posicionar a la institucién como la

encargada de prevencion de accidentes y seguridad vial.
Funcién Retorica.

La comunicacion es un proceso en donde se da importancia al emisor y en su
capacidad de comunicacién. Esto significa que de la manera en que se construye
organice y transmita el mensaje, depende la efectividad de su discurso. Es de
esta manera que los mensajes que se realicen para PROVIAL, estaran
relacionados a la prevenciéon de accidentes y seguridad vial, para que los
mensajes inviten a acciones al usuario, utilizando los medios de comunicacion con

los que se logre conseguir alianza estratégica o patrocinio.

54



CAPITULO 5

Estrategia de comunicacion externa.

5.1 Justificacion.

Después de realizado diagndéstico situacional y de comunicacion de la Direccion
General de Proteccion y Seguridad Vial, PROVIAL, se determin6 que la institucion
realiza algunas acciones estratégicas de comunicacion externa; definiéndose que
es necesario fortalecerlas, planteando una estrategia de comunicacién externa,

que incluya algunas de éstas.

Al encuestar a usuarios de transporte publico, pesado y liviano, se determiné que
PROVIAL, posee cobertura de medios como: radio, prensa y Tv, pero solamente a
través de noticas. Ademas no aprovecha otros medios como internet y redes
sociales. Para lograr posicionarse como la institucion de Gobierno encargada de la

proteccion y seguridad vial en Guatemala.

Es de esta manera que se realizaran productos como: Bumper sticker, unifoliar
anuncio de prensa, radio y Tv. Se utlizaran mensajes que contribuyan a
posicionar a PROVIAL, como la encargada de proteccion y seguridad vial en
Guatemala, utilizar el 1520 como canal de comunicacion con usuarios, dando una
serie de recomendaciones para evitar accidentes en carreteras, implementandolo
en medios de comunicacion masivos con los cuales se logre alianzas estratégicas

0 patrocinios durante noviembre y diciembre 2013.
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5.2 Objetivos de la estrategia de comunicacion

5.2.1 Objetivo general
e Fortalecer las acciones estratégicas actuales de comunicacion externa de
PROVIAL, para posicionarla como una institucion de proteccién y seguridad

vial.

5.2.2 Objetivos especificos
e Identificar al nimero 1520 como un canal de comunicacién entre PROVIAL

y los usuarios.

e Utilizar mensajes de seguridad vial y prevencidon de accidentes en
materiales de comunicacion, para brindar informacion que logre una accién

en los usuarios.

e Determinar herramientas de comunicacion para posicionar a PROVIAL,

Como la institucion encargada de proteccion y seguridad vial.

5.3 Publico externo
Conductores de transporte publico, pesado y liviano que hacen uso de la ruta
CA-09 Sur Pacifico

56



5.4 Propuesta

A continuaciobn se detalla

los productos

realizados para estrategia de

comunicacién externa de PROVIAL, para posicionar a la institucion como la

encargada de proteccion y seguridad vial, se utilizaron mensajes para usuarios de

la CA-9 Sur Pacifico a través de recomendaciones para sensibilizar y prevenir

accidentes en ruta CA-9 Sur Pacifico.

5.4.1 Matriz de coherencia para plan comunicacion.

Tabla 14. Fuente: Propia. Agosto 2013.

Problema Objetivo de | Producto Tipo de | Pablico Resultados Medio de | Costo
comunicacion mensaje esperados difusién
Existe un 30% | Establecer el Usuarios
desconocimient | 1520 como hagan mayor
o} de los | ndmero de uso del | puestos de
usuarios con el | emergencia en namero 1520 | control que
nimero de | ruta para que como ndmero | realiza
emergencia en | usuarios llamen de informacién | prROVIAL Q 2,000
carretera 1520. | si necesitan | Bumper sticker y asistencia en | en CA-9
informacion o ruta y de esta | gyr
asistencia en la manera se | pacifico,
ruta que utilice, como | cada mesy
transitan. medio de | vehiculos
comunicacion de los
entre usuarios a
PROVIAL Yy | quienes se
Conducto | usuarios. les coloque
res  de el bumper
transporte sticker.
De publico,
contenido | Pesado y
livianos Lograr Puestos de
. dila ruta provocar en control que
Existe un 609 | Ytilizar g '.(“]2. SUM | suarios realiza
de  usuarios, | Mensaes - se acfiico acciones que | PROVIAL
que no | seguridad vial y | ynifoliar contribuyana | en CA-9
identifican el | Prevencion  de mantener la sur
logotipo de la | @ccidentes para seguridad vial | pacifico, Q2,500
institucién y que | Sensibilizar  a en carreteras y | cada mes
no la reconocen | UsSuarios de con ello y usuarios
como la | PROVIAL. prevenir que
encargada de accidentes y PROVIAL
prevencién y posicionar a contacte en
seguridad vial. PROVIAL, los
como mismos.

institucion de
seguridad vial.
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Tabla 15. Fuente: Propia. Agosto 2013.

Por otro lado para la implementacion de los productos, se sugiere buscar alianza

estratégica con otras entidades de Gobierno, que poseen medios de comunicacion

y buscar patrocinio en lo privado, ya que la empresa no tiene presupuesto para

difundir mensajes a usuarios.

Problema Objetivo  de | Producto | Tipo de | Publico Resultados Medio de | Costo
comunicacion mensaje esperados difusién

Usuarios
El medio por el | Utilizar la radio identifiquen 2 Q5,000

PROVIAL y la
cual se han | como
enterado  los | herramienta tengan presente,
usuarios de de como institucion
PROVIAL es a | comunicacion | gpot de que se encarga de
través de la | para radio la prevenaon de
radio, como la | posicionar a accidentes y
institucion  no | PROVIAL, seguridad vial
tiene cobertura | como
total en | institucion de
medios, no | prevencion de
aprovecha la | accidentes y
radio como | seguridad vial.
herramienta de
comunicacion Conductores

de transporte
De publico, Ver

La institucion | Utilizar la Tv Contenido | pesado  y | Usuarios sugerencia
no tiene | como livianos g’;lg identifiquen  a | de pauta
cobertura total | herramienta ruta - PROVIAL y la
en medios de | de _?sot de Sur Pacifico. | tengan Q@ 10,000
comunicacic’m, comunicacion, presente, como Incluye:
existe un 37% | para institucién  que Costo de
de usuarios de | posicionar a se encarga de la locutor
PROVIAL, que | PROVIAL, prevencion de
se informan de | como accidentes y Guién.
noticias a | institucion de seguridad vial.
través_ dg TV preyencién de Alquiler de
la institucion | accidentes 'y estudio,
no aprovecha | seguridad vial.
este medio Concepto
como creativo.
herramienta
para Edicion de
comunicarse audio y
con usuarios. video.

Fuente: Propia. Agosto 2013.
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5.4.2 Plan de comunicacién externa

5.4.2.1 Producto 1. Bumper sticker

Problema

Existe un 30% desconocimiento de los usuarios con el nUmero de emergencia en

carretera 1520. Ver gréfica 3.

Objetivo de comunicacion

Establecer el 1520 como niumero de emergencia en ruta para que usuarios llamen

si necesitan informacion o asistencia en la ruta que transitan.

Bumper sticker

Llame dl teléfono

1520

de emergencia en ruia

Direccién General

@ = de Seguridad
I Gobierno de Guatemala [ FZtesrav

Ministerio de Comunicaciones, -PROVIAL-
Infraestructura y Vivienda

Tipo de mensaje

De contenido, ya que los mensajes que se transmite son directos y comprensible

para usuarios.
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Publico externo

Conductores de transporte publico, pesado y livianos que hacen uso de la ruta CA-9 Sur

Pacifico.
Resultados esperados

Usuarios hagan mayor uso del niumero 1520 como numero de informacion y
asistencia en ruta y de esta manera se utilice, como medio de comunicacion entre
PROVIAL y usuarios.

Medio de difusion

Puestos de control que realiza PROVIAL en CA-9 Sur pacifico, cada mes y
vehiculos de los usuarios a quienes se les coloque; Bumper sticker, se sugiere
aprovechar fechas especiales y feriados para mayor impacto.

Presupuesto

Q 2,000.00

Incluye: Disefio y concepto creativo.

5.4.2.2 Producto 2. Unifoliar

Problema

Existe un 60% de usuarios de PROVIAL, que no identifican el logotipo de la

institucion. Ver grafica 4.2.
Objetivo de comunicacién

Utilizar mensajes se seguridad vial y prevencion de accidentes para sensibilizar a
usuarios de PROVIAL.
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Unifoliar

Siviaja PROVIAL

le recomienda

Respete los limites de
velocidad.

Evite hablar por teléfono
mientras conduce.

Evite manejar en estado
de ebriedad.

Revise el estado general
del vehiculo.

» Utilice cinturon de sequridad.

Liame alteléfono

1520

de emergencia enrula

Tipo de mensaje

De contenido, ya que los mensajes que se transmite son directos y comprensible

para usuarios.
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Publico externo

Conductores de transporte publico, pesado y livianos que hacen uso de la ruta CA-09, Sur

Pacifico.
Resultados esperados
Lograr provocar en usuarios acciones que contribuyan a mantener la seguridad

vial en carreteras y con ello prevenir accidentes y posicionar a PROVIAL, como

institucién de seguridad vial.
Medio de difusién

Puestos de control que realiza PROVIAL en CA-9 sur pacifico, cada mes y
usuarios que PROVIAL contacte en los mismos, se sugiere aprovechar fechas

especiales y feriados para mayor impacto.
Presupuesto
Q2, 500.00

Incluye: Disefio y concepto creativo.

5.4.2.3 Producto 3. Spot de radio

Problema

El medio por el cual se han enterado los usuarios de PROVIAL es a través de la radio,
como la institucién no tiene cobertura total en medios de comunicacion, no aprovecha la

radio como herramienta para comunicarse con usuarios.
Objetivo de comunicacion
Utilizar la radio como herramienta de comunicacion para posicionar a PROVIAL, como

institucion de prevencion de accidentes y seguridad vial.
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Guioén de radio

Cliente: Direccién General de Proteccion y Seguridad Vial-PROVIAL-
Producto: PROVIAL le recomienda.

Medio: Radio

Duracién: 30 segundos

Locutor: Hombre

Tipo de voz: En off

Mensaje: Informativo

Tema musical: Pista musical

Operador: Pista musical entra de primer plano a segundo plano 2 segundos.
Locutor: 1) Siviaja, PROVIAL, le recomienda.
Operador: Pista musical.

Locutor: 2) Respete los limites de velocidad, 3) Evite hablar por teléfono mientras
conduce, 4) Evite manejar en estado de ebriedad, 5) Revise el estado general del
vehiculo, 6) Utilice cinturon de seguridad.

Operador: Pista musical, con intensidad

Locutor: 7) PROVIAL, proteger y servir. Teléfono de emergencia en ruta 1520.

Operador: Pista musical de segundo a primer plano, sale.

8) Un mensaje de PROVIAL y de esta estacion.
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Tipo de mensaje

De contenido, ya que los mensajes que se transmite son directos y comprensible

para usuarios.

Publico

Conductores de transporte publico, pesado vy liviano de la CA-9 Sur Pacifico.

Resultados esperados

Usuarios identifiquen a PROVIAL y la tengan presente, como institucion que se encarga

de la prevencion de accidentes y seguridad vial, a través de la cobertura de emisoras que

cubre CA-9 sur, pacifico.

Medio de difusién

Tabla 16
Medio Emisora Programa Horario Costo
Radio Sonora _ Noticias
Emisoras Unidas Matutino
Radio Punto Vespertino Gratuito.
Usac
Radio CONRED Nocturno
TGW

Fuente: Propia. Agoto 2013.

Presupuesto

Q 5,000.00

Incluye: Costo de locutor, Guién de radio, alquiler de estudio, concepto creativo,

edicién de audio.
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5.4.2.4 Producto 4. Spot tv

Problema

La institucidn no tiene cobertura total en medios de comunicacion, existe un 37%

de usuarios de PROVIAL, que se informan de noticias a través de TV, la institucién

no aprovecha este medio como herramienta para comunicarse con usuarios.

Objetivo de comunicacion

Utilizar la Tv como herramienta de comunicacion, para posicionar a PROVIAL,

como institucién de prevencion de accidentes y seguridad vial.

Gui6én de Tv

Cliente:
Producto
Medio
Duracién

Mensaje

Direccion General de Proteccion y Seguridad Vial, PROVIAL.
PROVIAL, le recomienda

Tv

30 segundos

De contenido
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Fade In: Aparece logotipo de PROVIAL, moviéndose de izquierda a
derecha Entra tema musical y se queda de fondo.

Locutor:

Si viaja PROVIAL le recomienda.

Freezing. Imagen congelada de | Locutor:

tablero de velocidad de vehiculo Respete los limites de velocidad

Tema musical: Fondo

~ =@l Freezing. Imagen congelada Locutor:
w: de persona conduciendo Evite hablar por teléfono mientras conduce
A y haciendo uso del celular. Tema musical: Fondo
————
’,

Freezing. De un vehiculo destrozado | Locutor:

en un accidente Evite manejar en estado de ebriedad

Locutor:
Zoom Back: Logotipo de PROVIAL | PROVIAL, proteger y servir.
después del 1520. Teléfono de emergencia en ruta 1520

Tema musical: Fondo

Freezing imagen congelada
Logotipo de PROVIAL y 1520 Tema musical: Remata con intensidad

Fade out: (salida de imagen)
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Tipo de mensaje

De contenido, ya que los mensajes que se transmite son directos y comprensible

para usuarios.

Publico

Conductores de transporte publico, pesado y livianos que hacen uso de la ruta CA-9 Sur

Pacifico.

Resultados esperados

Usuarios identifiquen a PROVIAL y la tengan presente, como institucion que se encarga

de la prevencion de accidentes y seguridad vial.

Medio de difusion

Tabla 17
Medio Canal Programa Horario Costo
TV 3 Telediario
13 Telz_aqentro
. Noticiero
Guatevision Noticias a las 6 Matutino
Canal Antigua Hechos Meridiano Vespertino Gratuito.
Tv Azteca Nocturno
Cable
) TN 23
Gobierno Maya

Canal de CONRED

Fuente: Propia. Agosto 2013.

Presupuesto

Q 10,000.00

Incluye: Costo de locutor, Guién de Tv, alquiler de estudio, concepto creativo,
edicion de audio y video.
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5.4.3 Validacioén

Se llevé a cabo con representantes de la institucién en reunién el dia 18 de septiembre
2013, en donde se mostraron las piezas realizadas para la institucion: Unifoliar, bumper
sticker, spot radio, spot de Tv y anuncio de prensa, los productos se realizaron conforme
a los hallazgos en encuesta con usuarios de transporte publico, pesado y liviano de la
carretera CA-09 sur Pacifico, estuvieron presentes: Relaciones Pdublicas, Asesor de

Relaciones Publicas, Recursos Humanos, Voceros de PROVIAL y Jefe Quinto de 1520.

Los presentes realizaron cambios en productos mencionados y entre los cambios se
encuentran los siguientes: Por ser institucion del Gobierno, adscrita a un Ministerio
solicitan que estén presentes logotipo y nombre del Gobierno y nombre del Ministerio de
Comunicaciones, Infraestructura y Vivienda CIV, que se incluyan los iconos de Facebook
y Twitter y con ello se llevé a cabo la validacion de los 5 productos, fueron aceptados , se
hicieron cambios solicitados para que la institucion los pueda utilizar con los medios que
les brinden patrocinios para poder implementarlos y de esta forma fortalecer su estrategia

de comunicacién externa con usuarios de transporte publico, pesado y liviano.

Propuesta Final

Emergencia en carrefera am Emergencia enrula

1520

1520

PROVIAL PROTEGERY SERVR

Bumper sticker
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Emergencia SlwaR‘!g PROVIAL
OMIENDA

en canelera

No hable por telefono mientas conduzca.

Revisar el estado general
del vehiculo.
Respete los limites de velodidad.

No maneje en estado de embriaguez.

Cierre las puertas de su vehiculo
con seguro y lleve los vidrios arriba
mientras conduce.

Comentarios o Sugerencias:
Dreccén 21 Calle 1058, 20na 13 Aucral
Guatemada, Guaterndia.

Utilice el cinturén de seguridad.

Tekfono:  (S02) 24192121
PR (Operf: (502924227800 3 B Emergencia enuta

Fae (502) 24227812
Cemeo Beckorico: loanoaprovdgob gt

‘ wﬂ i”)‘) \

Propuesta unifoliar Unifoliar final

5.4.4 Cronograma de laimplementacion de la propuesta

Agosto

Fundamentos Epistemologicos

Propuesta de Estrategia de Comunicacion

Plan de Comunicacién Externa

Validacién de propuesta

Implementacion de Producto | y I

Implementacién de Producto Il y IV

Fuente: Propia. Agosto 2013




5.4.5 Plan de monitoreo y evaluacién

Producto

Indicadores
Cuantitativos

Indicadores
cualitativos

Medios de
verificacion

Bumper sticker

Cantidad de Bumper sticker que se

distribuya a usuarios

Canal de comunicacion

entre la institucion 'y

Reportes que los
agentes Brigadas
hacen a Depto.

usuarios. Estadistica
Unifoliar
Cantidad de unifoliares que se | Posicionar a la institucién Reportes que los
distribuyan a usuarios como entidad de agentes Brigadas
prevencion de accidentes y hacen a Depto.
seguridad vial. Estadistica
Spot radio Monitoreo de medios
Emisiones de spot para radio | Mensajes de seguridad vial. Depto. Relaciones
transmitidos segun patrocinios publicas
Spot tv

Emisiones de spot para Ty,

transmitidos segun patrocinios

Mensajes de seguridad vial.

Monitoreo de medios
Depto. Relaciones
publicas

Fuente: Propia. Agosto 2013
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CAPITULO 6

Resultados

6.1 Validacion
Es la Direccion General quien dio el visto bueno, Iluego de los cambios
solicitados por representantes en reunion efectuada en septiembre, se valido la

efectividad de cada producto de la siguiente manera:

1. Bumper sticker. Se presentdé al Director de PROVIAL, la anterior
propuesta y los cambios realizados por representantes en reunion
efectuada en septiembre.

2. Unifoliar. Se presentdé propuesta anterior, con cambios realizados por
representantes en la reunién anterior.

3. Spot de radio. Se llevo las versiones anteriores, juntamente con la version
final para que el Director valide; spot de radio.

4. Spot de Tv. Se llevo las versiones anteriores, junto a la version final para
gue notaran las diferencias, que se trabajaron conforme los cambios
realizados por representantes que estuvieron presenten en reunién de

septiembre 2013.

6.2 Implementacion

Los productos realizados para PROVIAL, se implementaran a partir del mes de
noviembre ya que la institucion se compromete a hacer uso de los productos y
con ello posicionarse como institucién de prevencion de accidentes y seguridad
vial, primero lo llevara a cabo en pagina web y redes sociales , luego con medios
estatales con los que logra alianza estratégica y con medios comerciales a través
de patrocinio, que tengan cobertura en la ruta CA-9 sur pacifico del kilbmetro 10,

ingreso a CENMA, zona 12 al kilometro 102 de la autopista Puerto Quetzal.
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1. Bumper sticker. Se distribuiran en puestos de control que realiza
PROVIAL en ruta CA-9 Sur una vez al mes, con vehiculos de los usuarios a
quienes se les coloque; Bumper sticker en la parte trasera del vehiculo. Se

sugiere intensificar puesto de control una vez por semana.

2. Unifoliar. Se distribuirdn en puestos de control que realiza PROVIAL en
carretera Ca-9 Sur pacifico una vez al mes, con usuarios con quienes se
tenga contacto. Se sugiere intensificar puesto de control una vez por

semana.

3. Spot de radio. Radios locales y sus repetidoras en el interior del pais que
tengan cobertura en la ruta CA-9 sur pacifico, con las cuales se consiga
patrocinio y en pagina web y redes sociales: Facebook y Twitter de la

institucién y de otras paginas del gobierno como: CONRED, CIV.

4. Spot de Tv. Canales nacionales, cable y del gobierno con los que tengan
cobertura en la ruta CA-9 sur pacifico, y con los cuales la institucion busque

alianzas estratégicas y patrocinio

6.3 Resultados futuros

La institucion utilice la siguiente estrategia de comunicacién externa y con ello
implementar los productos para contribuir de esta manera con la sociedad
Guatemalteca para prevenir accidentes y con ello posicionarse como la encargada

de proteccion y seguridad vial.
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6.3.1 Comunicacidon externa

Producto 1.

Bumper sticker. Usuarios hagan mayor uso del 1520 como nimero de emergencia

en ruta y se utilice como medio de comunicacion entre la institucion y usuarios.
Producto 2.

Unifoliar. Lograr provocar en usuarios acciones que contribuyan a mantener la
seguridad vial en carreteras para prevenir accidentes y posicionar a PROVIAL,
como institucion de proteccion y seguridad vial.

Producto 3.

Spot de radio. Usuarios identifiquen a PROVIAL y la tengan presente, como
institucion que se encarga de proteccién y seguridad vial, a través de la cobertura

de emisoras que cubre CA-9 sur, pacifico.
Producto 4.

Spot de Tv. Usuarios identifiquen a PROVIAL y la tengan presente, como institucion que
se encarga de proteccion y seguridad vial, a través de la cobertura de canales de

Tv que cubre CA-9 sur, pacifico.
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Conclusiones

La institucion debe de aprovechar &reas de oportunidad para posicionarse
como una institucién de proteccién y seguridad vial, con ello tomar en
cuenta a las otras cuatro rutas que cubre actualmente para implementar

también esta estrategia de comunicacion externa.

La institucion debe implementar la estrategia de comunicacion planteada,
para posicionarse como una institucion de proteccion y seguridad vial, con
ello buscar alianzas estratégicas en medios de comunicacién estatales y

patrocinio con medios comerciales.

Las redes sociales en la actualidad estan tomando relevancia segun
hallazgos en diagnostico de comunicacién existen usuarios de PROVIAL
gue hacen uso de las redes sociales Facebook y Twitter, aprovechar este
medio como canal de comunicacion con usuarios para que se conviertan en

entes multiplicadores en proteccion y seguridad vial.

La institucion debe de hacer uso de la publicidad como herramienta de
comunicacién con usuarios para que reconozcan a la institucion como la

encargada de proteccion y seguridad vial.

PROVIAL, por pertenecer al Ministerio de Comunicacion, Infraestructura y

Vivienda-CIV-, cuenta con cobertura de medios privados y estatales.
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Recomendaciones

Teniendo en cuenta las conclusiones anteriores se plantea las siguientes:

1. La institucion en la siguiente estrategia de comunicacién externa tiene
procedimientos para posicionarse como institucion de prevencion de
accidentes y seguridad vial, se recomienda implementar en las otras cuatro

rutas que cubre actualmente y en idiomas mayas segun rutas.

2. Buscar medios de comunicacion privados y estatales que tengan noticieros
para lograr posicionar a PROVIAL, como institucion de proteccion y

seguridad vial.

3. Hacer uso de las redes sociales como canal de comunicacién con usuarios
con mensajes que ayuden a disminuir accidentes en carreteras y que los
usuarios puedan convertirse en entes multiplicadores de mensajes de

seguridad vial y prevencion de accidentes.

4. Hacer publicidad en medios masivos a través de alianzas estratégicas con
otras entidades de Gobierno y buscar patrocinios en medios comerciales,

para lograr difundir mensajes a usuarios de proteccion y seguridad vial.
5. Hace uso de medios privados y estatales a los cuales tiene acceso al

Ministerio de Comunicaciones, Infraestructura y Vivienda, aprovechando

gue forma parte de CIV.
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1.5\55 de rA

US C Encuesta para Empleados.
A Anexo 1 -1

7 TRICENTENARIA

Universidad de San Carlos de Guatemala

IJ“P
7 us M'."‘1ug

El objetivo de esta entrevista es recaudar informacion para conocer y estudiar la
comunicaciéon interna en Direccion General de Proteccion y Seguridad Vial
PROVIAL. Toda la informacion que proporcione sera de vital importancia para el
estudio y completamente confidencial.

Instrucciones: Por favor responda cada pregunta con una “X” en el grado que
usted considere correcto, asi mismo en las preguntas abiertas favor responda de
una manera concisa, concreta y clara. Esta informacién es confidencial.

Fecha de realizaciéon de la entrevista:

1. ¢Cuanto tiempo lleva laborando para PROVIAL?
] Menos de un afo
] 1-3afos
] 3-5 afos
[J Mas de 5 afios

2. ¢Conoce la Misién de PROVIAL?

Sl NO Porqué

3. ¢Conoce la Vision de PROVIAL?
Sl NO Porqué

4. ¢Con que parte de la Mision se siente identificado (a)? Porqué

5. ¢Como califica la comunicacion con sus compafieros de trabajo?

EXCELENTE BUENA REGULAR MALA INDIFERENTE
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6. ¢Se da la colaboracién entre usted y sus compafieros para el buen
desemperio de sus actividades?

Sl NO

¢ Podria contar ejemplos de como lo percibe?

7. ¢Su jefe inmediato tiene disponibilidad para escuchar sus peticiones y
necesidades?

Sl NO

¢ Qué medio utiliza y cada cuanto tiempo?

8. ¢PROVIAL, le provee de los recursos necesarios para el desempefio de
sus labores?

Sl NO ¢ Por qué?

¢ Podria contar un ejemplo?

9. ¢PROVIAL, promueve el fortalecimiento de sus habilidades y
conocimientos?

Sl NO

¢ Como y cada cuanto tiempo?
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10.¢PROVIAL, le informa y fomenta oportunidades de crecimiento personal
dentro de la organizacion?

Sl NO ¢,De qué manera?

11.;Tiene reuniones de trabajo con su jefe inmediato?

Sl NO

¢,Cada cuanto tiempo?

12.¢:Sus jefes inmediatos escuchan y toman en cuenta sus opiniones y
sugerencias en las reuniones de trabajo para mejora continua?

Sl NO n/a

13. ¢De qué manera recibe las instrucciones por parte de sus jefes
inmediatos?

14. ¢;Considera que la comunicacion que se da en PROVIAL es oportuna?

Si NO n/a

¢ Por qué?
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Buen Dia. A continuacidn se realiza una serie de preguntas, sus respuestas seran de gran ayuda a
la investigacion que se realiza, solamente le tomara unos minutos de su tiempo. Muchas gracias.

1. ¢Sabe usted que La Direccién General de Proteccién y Seguridad Vial. PROVIAL,
esta para auxiliarle en las carreteras con el propdésito de velar por su seguridad vial?
Si [ No ]

2. ¢Hasido usted auxiliado en una emergencia en carreteras ,por alguien de la
Direccion General de Proteccion y Seguridad Vial. PROVIAL?
Es la primera vez [ ] Dos o tres ocasiones [ ] Cinco o mas ocasiones [ | Ninguna vez [ ]

3. ¢Conoce usted el numero 1520 de emergencia en la carretera de PROVIAL?
Si. No

4. ¢ldentifica bien el logotipo de Provial?
Sl NO Describalo:

5. ¢Cuando havisto alos técnicos de Provial o se presentan con usted estan
identificados con su uniforme?
SI NO

6. ¢COmo se ha enterado de los servicios en los que le puede auxiliar la Direccién
General de Proteccion y Seguridad Vial PROVIAL, en carreteras?

Por radio

Por prensa

Por vallas

De boca en boca

Otro

7.

¢Le gustaria recibir mas informacién de las noticias y que hacer de Provial?
Sl NO
¢Por qué medio de comunicaciéon se informa regularmente de noticias?

Tv

Radio

Prensa

Internet Facebook 6 Twitter
Volantes

Afiches

Boletines
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Anexo 3

Carta solicitud de Practica Profesional Supervisada.

Direccién General
de Proteccién y
Seguridad Vial
PROVIAL

erio de Comunicaciones
Infraestructura y. Vivienda

Guatemala, 27 de Mayo de 2013
Oficio 98-2013/DE

M.A

Aracelly Mérida

Directora

Departamento de Estudios de Postgrado
Universidad de San Carlos de Guatemala
Presente

Licenciada Meérida:

Por este medio me dirijo a usted y en relacién a su solicitud recibida el 24 de mayo,
me permito hacer de su conocimiento que se ha aceptado a la Licenciada Shirley Claudiny
Vésquez, estudiante de la Maestria en Comunicacién Organizacional, para que realice su
Practica Profesional Supervisada en la Direccién General de Proteccién y Seguridad
-PROVIAL-.

Agradeciendo de antemano su atencién al presente, me suscribo de usted.

Atentamente,

21 Calle 10-58 Colonia Aurora Il zona 13, ciudad. Tel: 2419 2121, Fax 2419 2064, www.provial.gob.gt

www.gutatemala.gob.gt
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Anexo 4

Carta de validaciéon e implementacion de productos.

Direccién General
de Proteccién y
Seguridad Vial
Minist icacione PROVIAL
Infroestruciura y Vivienda Guatemala, 04 de Octubre de 2013

Oficio 166-2013/RRHH

M.A
Aracelly Mérida
Directora

Departamento de Estudios de Postgrado
Universidad de San Carlos de Guatemala
Presente

Licenciada Mérida:

Por este medio se hace constar que la Licda. Shirley Claudiny Vasquez con nimero de
carné 100023791 present6 ante la Direccion General de Proteccion y Seguridad vial los siguientes
productos comunicacionales:

1. Unifoliar

2. Bumper sticker

3. Spot de radio

4. Spot de Tv

5. Anuncio de Prensa

Los cuales expuso ante ¢jecutivos de la Direccion General de Proteccion y Seguridad Vial -
-PROVIAL-, para validar dichos productos, quienes se dan por enterados de los productos,
observando que ya fueron incorporados los cambios solicitados con anterioridad, ya que seran

implementados para fortalecer la imagen de la institucion.

Agradeciendo de antemano su atencion al presente, me suscribo de usted.

21 Calle 10-58 Colonia Aurora Il zona 13, ciudad. Tel: 2419 2121, Fax 2419 2064, www.provial.gob.gt

www.guatemala.gob.gt




Anexo 5

Orden de impresion




