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Autora:
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Resultados y conclusiones:

Resumen

Diagnéstico y propuesta de comunicacion interna en
la Unidad de atencién ciudadana del Congreso de
la Republica de Guatemala.

Karina Elizabeth Mendoza Calderon.

¢ Cuadles son las practicas de comunicacién interna

para los diferentes proyectos de la Unidad de
Atencién Ciudadana del Congreso de la Republica

de Guatemala?

+ Fichas bibliograficas
+ Fichas de resumen
» Entrevistas, una por cada bancada (quince)

Se recopilé informacién bibliografica y de campo, se
redacté en orden ideas.
e El conjunto de colaboradores de la unidad se

desempefia como grupo y nho como equipo,
con lo cual se pone en riesgo las relaciones
interpersonales creando tension en el
ambiente laboral con procesos que poseen
las caracteristicas propias de la
comunicaciéon informal (chismes, rumores,
etc).

o El organigrama no existe, por lo cual no
contempla las atribuciones de cada uno de
los puestos de trabajo que ahi se
desempefian y con ello el ambiente laboral
posee demasiadas cargas para algunos y
escasas para otros, generando desinterés y
malestar entre los colaboradores.

o Faita de material didactico para fortalecer las
charlas a las que acuden estudiantes de
todos los niveles académicos y personas de



la sociedad civi, aunque en menor
porcentaje.

El proceso de comunicaciéon dentro de la
Unidad de Atencién ciudadana del Congreso
de la Republica funciona basado en los
principios de la comunicaciéon informal lineal,
es decir que no sigue canales ni procesos
determinados entre iguales niveles
jerarquicos, puesto que carece de una
posicién en el organigrama institucional.

De acuerdo al estudio realizado, Ilas
caracteristicas de los emisores del mensaje
~en la "Unidad de  atencién ciudadanadel--
Congreso de la Republica son: hombres y
mujeres en el rango de los 20 a los 30 afos
con un nivel académico de tipo superior o
universitario con  residencia en el
Departamento de Guatemala y sus
municipios con una antigiiedad laboral de

tres afnos.



Introduccion

La historia del Congreso de la Republica de Guatemala, segun (Congreso de la
Republica de Guatemala. Manual de funciones. 2009: 109) va desde la época de
la colonizacién hasta la Revolucién del44; el Poder Legislativo se llamaba
Asamblea Legislativa, en la conformacion de la Constitucion Politica de 1945,
mediante el Decreto Numero 188 se modificé su nombre, en un parrafo se lee: En »
las leyes de disposiciones, se cambia el nombre de Asamblea Legislativa por el

Congreso de la Repablica, nombre que se conserva hasta la actualidad.

Este estudio se basa la importancia de analizar los procesos comunicacionales
que intervienen en el desenvolvimiento de las diferentes dinamicas que ahi tienen
lugar, dado que este organismo representa uno de ios poderes del Estado y el
mas representativo por estar integrado a su totalidad por diputados que han sido
electos durante el democratico proceso electoral que se realiza en el pais cada

cuatro anos.

La comunicacién ocupa un espacio preferencial en la vida del hombre, puesto que
de esta se ha derivado su condicién como género humano y el papel preferencial
que posee en la historia; avances tecnolégicos, cientificos e incluso el campo

humanista no existirian sin el papel preponderante de los actos comunicativos.

En este estudio se pretende potencializar dichos procesos comunicativos dentro
del Congreso de la Republica, especificamente, en la Unidad de atencion
Ciudadana donde acude la mayor cantidad de publico externo que lilega a las
instalaciones centrales del Congreso a pedir informacion o simplemente a

conocer.



Capitulo |
MARCO CONCEPTUAL

1.1 Titulo del proyecto

Diagnéstico y Propuesta de Comunicacién Interna en la Unidad de Atencién

Ciudadana del Congreso de la Republica de Guatemala.

1.2 Antecedentes

Los registros del tesario en la Escuela de Ciencias de la Comunicacién (ECC),

de la Universidad de San Carlos de Guatemala, aportan datos de algunos

estudios que han abordado esta tematica conformando con ello una base

bibliografica y de consulta a nivel general de temas como este; a continuacion,
se detallan: Alegria (2013: 105).

Oscar Alegria aporta estrategias integrales a una problematica mas
enfocada al manejo de imagen de la Institucion, propiamente dicha y su
objetivo es colaborar a que esta se optimice ante los ojos de sus diferentes
publicos, a propuesta del autor aporta un factor diferencial, puesto que esta
se dirige hacia ambos publicos (externo e interno), con ello logra agotar

soluciones a problematicas vigentes en las instituciones gubernamentales.

También examina el proceso como tal, puesto que ya esta definido, su
objetivo que es describir mas que diagnosticar los elementos que conforman
un sano proceso de comunicacidon organizacional. Esta investigacién
pretende reconocer la problematica que enfrentan los diferentes procesos
de comunicaciéon dentro de la UAC, esto por medio de la intervencion o
diagnéstico, cuyos resultados a su vez permitiran estructurar una propuesta
comunicativa enfocada a resolver y lograr resultados que permitan la
optimizacién de dichos procesos aprovechando en su maxima exbresién
los recursos que esta institucidbn posee para optimizar procesos internos y
lograr el mejoramiento de su imagen por parte del pubico externo. Matute
(1999:113).



Entre los aportes bibliograficos que seran consultados parael soporte de esta

investigacion, se proponen:

Que la comunicacion externa representa el conjunto de actividades
generadoras de mensajes encaminados a crear y sostener vinculos entre la
institucion y su publico objetivo enfocado en proyectar una imagen favorable
de la misma, Morales (2008: 91).

Detalla la creacion de un departamento de comunicaciéon para ambos
publicos con énfasis a las entidades educativas, lo cual remite hacia una de
las principales atribuciones de la unidad de atencién al ciudadano, educar al
publico acerca del papel que juega el Congreso de la Republica en el plano
de la realidad nacional. Universidad del Valle de Guatemala (2009: 113).

Propone realizar una propuesta de comunicacion basada en responder las
siguientes preguntas: ; qué somos? 4 qué hacemos? 4, cdmo lo hacemos? y
jcuando lo hacemos?. Estas respuestas deben estar sustentadas con el
respaldo ideolégico del grupo, empresa o en este caso de la Unidad de
Atencion Ciudadana. Fresco (2004:150).

Por otro lado, un informe del Ministerio de Educacién, detalla las bases para
la creacién de la Direcciéon de comunicacién social (DICOMS), brindando
informacion integral para este tipo de implementaciones, recursos que fueron
usados por esta cartera durante ese afio en que se registra el cambio de
imagen ihstitucional, el cambio en el curriculo nacional base, entre otros
grandes cambios que dicha institucién tutelé y que redundaron en la calidad

educativa actual. Ministerio de Educacién (2008: 100).

En este documento, se detalla una estrategia comunicacional que va desde
la creacion del comité de comunicacién que se encarga de aprobar los
contenidos comunicacionales que la cartera emite, hasta los canales que
usara para transmitir dicha informacién e incluso toma en cuenta la ejecucién

de la estrategia y como habra de coordinarse su ejecucion.



+ Zifra (2005:107) Hace énfasis en la planificacién estratégica a la hora de
desarrollar estrategias comunicacionales “la comunicacién es una produccién
social, y por ello los comunicadores deben integrar las técnicas disponibles,
basados en la planificacion estratégica En ella se aprecian las tres bases
sobre las que descansa la planificacion:

1. Determinacion de los objetivos de la estrategia.
2. Determinacién de la estrategia creativa: disefia el mensaje.
3. Determinacion de la estrategia de medios por los que se difunden los

mensajes.” sefala el autor.

« La finalidad de la comunicacion externa esta estrechamente relacionada
con las demandas del publico, estableciendo relaciones con su entorno y
divide a la comunicacion externa en operativa, estratégica y de notoriedad.
“Se entiende la comunicacién externa como un proceso que consisté en
vehicular -informacién o contenidos informativos desde la empresa u
organizacién hacia el conjunto de la opinién publica a través de los medios
de comunicacion social” sefiala la autora. Sanchez(2006: 67).

Estas, entre otras obras de diferentes autores daran soporte bibliografico y

metodoldgico a esta investigacion.
1.3 Justificacion del tema

La Unidad de Atencién Ciudadana basa sus actividades cotidianas en el servicio
que brindan a las personas que visitan el edificio parlamentario brindandoles una
guia fisica dentro del mismo para'que se conduzcan con mayor seguridad,
ademas de ello, realizando los recorridos guiados con énfasis educativo a

diferentes grupos de la sociedad civil, previamente coordinados y planificados.

Dichas actividades son planificadas y ejecutadas por personal capacitado de esta
institucién, sin embargo quienes acuden no estan lo suficientemente informados
de las mismas o bien, no se posee el aprovechamiento de canales de informacién
que aumenten la difusion de este recurso educativo para la sociedad en general y

“la publicidad de boca en boca” representa la fuente de informacién para quienes

3



asisten, prestandose con ello a malas interpretaciones y rumores que se suman a

una imagen institucional débil y poco favorable.

Por lo tanto es necesario, primero, diagnosticar los principales problemas y
barreras que enfrentan los diferentes procesos de comunicacién destinados a
informar al publico meta y posteriormente realizar un conjunto de propuestas
basadas en las necesidades del publico logrando el aprovechamiento de los
medios y canales de comunicacién que las tecnologias recientes brindan,
aportando estrategias que permitan no solo una mayor difusion del programa de
atencion ciudadana, sino también una difusidbn veraz y estratégica que sea

funcional y coadyuve a un mejoramiento en la imagen institucional.

Se estima que este trabajo de campo sera de utilidad para estudiantes y sociedad
en general que potencialmente visiten el edificio, asi como para el grupo integrado
por colaboradores del palacio Iegislétivo, especificamente en la puesto que
realizaran su trabajo en el marco de la planificacion estratégica que redundara en
la optimizacion de sus procesos internos, asi como de sus resultados a la hora de

la implementacion.

Este estudio nace ante la necesidad de un documento como referencia de
consulta que sirva de apoyo al personal de dicha instituciéon para afianzarse de
estrategias comunicacionales que brinden herramientas propias para hacer llevar
los mensajes en un proceso comunicativo éptimo, basado en la planificacién
estratégica con propuestas que permitan brindar informacion al publico meta, para

superar carencias y debilidades que lesionan la imagen institucional.



1.4 Problema de la investigacion

Hoy por hoy, la Unidad de Atencién Ciudadana cuenta con personal capacitado
y dinAmico que tiene a su cargo la ejecucion de diferentes proyectos todos
encaminados a brindar informacién a quienes visitan el edificio de manera
general, sin embargo, la informacion, difusion y retroalimentacion de estas
actividades no posee atencidén a detalle que requiere, puesto que carece de
aspectos fundamentales propios de un sano proceso comunicacional y entre
sus debilidades pueden mencionarse las diferentes barreras que interrumpen y
atrofian el flujo de comunicacién dentro de la Unidad de Atencién Ciudadana del
Congreso de la Republica, asi como, la falta de planificacion del area
comunicacional en dicha institucién. Por lo que resulta importante abordar la

siguiente problematica:

Por tanto, este trabajo de investigacién se basa en la pregunta:

¢Cudles son las précticas de comunicacion interna para los diferentes
proyectos de la Unidad de Atencién Ciudadana del Congreso de la Republica

de Guatemala?

1.5 Alcances y limites

1.5.1 Sujeto de estudio: Trabajadores, colaboradores, asesores y
practicantes que se desempefian en la Unidad de
Atencién Ciudadana del Congreso de Ia

Republica.

La Unidad de Atencion Ciudadana, se localiza en
1.5.2Ambito geografico: las instalaciones del palacio legislativo en la 92.
Avenida 9-44 de la zona 1, en la Ciudad de

Guatemala.



Unidad de Atencion Ciudadana del Congreso de

1.5.3Ambito la Republica de Guatemala.
Institucional:
1.5.4 Ambito personal: + Empleados o colaboradores de la Unidad

de Atencién Ciudadana del Congreso de la
Republica de Guatemala.

+ Empleados o funcionarios del Congreso de
la Republica de Guatemala.

» Diputados del congreso.

Este estudio contempla un periodo de tiempo que
1.5.5 Ambito temporal:  va desde Enero a Abril 2015.



Capitulo i
MARCO TEORICO
2. El origen de la comunicacién

Desde el origen del hombre, éste ha tenido la necesidad de comunicarse y
convertirse en un ser social, que no sabe vivir aislado pues es intrinseco que
desarrolla y comparte significados, pensamientos y modos de vivir en un complejo
intercambio de informacién. La historia habla de las primeras muestras de
comunicacion entre los hombres mas antiguos de la tierra, mediante, gestos y
movimientos, que fueron transformandose en signos llamados jeroglificos que
adquirieron sonidos y valores simbdlicos, dando paso a la comunicacion verbal.
Ospina (2008: 85).

La comunicacién ha sido fundamental en el desarrollo de las sociedades, puesto
que después de cumplir con fines comunes establecidos por los grupos sociales a
través de ella, se han difundido sentidos que le han permitido al hombre construir
su identidad, su historia y asi mismo compartirla y transformarla, todo ello basado

en las experiencias del hombre; cita Ospina (2008: 85).

El autor, sefala a la comunicacion humana como el principal generador de
conocimiento dentro de las sociedades, mediante la difusién de pensamientos,
experiencias e ideas que son compartidas y generan el proceso de convivencia

entre las sociedades; sefiala, Ospina (2008: 85).

De acuerdo con Turcios, nace a partir del gesto 0 la comunicacién no verbal y
luego este se convierte en parte del lenguaje pues lo hace mas interesante y lo
dota caracteristicas propias. Por tanto, la comunicacion humana es bicanal por
naturaleza, es decir que se basa tanto en la voz como en los gestos coordinados

qgue van de acuerdo en un mismo ritmo emisor. Turcios(2009: 92).



2.1 Etimologia

La palabra comunicacién proviene del latin “comunicatio” y éste a su vez procede
del sustantivo “comunico”, cuya traduccién al castellano es participar en algo
comun. Tanto el sustantivo comunicacién, como el verbo comunicar, tiene su
origen en la palabra “comunis”, raiz castellana de la palabra comunidad, la cual
significa la participacion o relacién que se da entre individuos, segun el autor Islas;
(2001:110) Para comunicar se debe tener algo en comun y poderlo compartir, bien
sean pensamientos, ideas, sentimientos y es eso precisamente lo que el hombre
hace al comunicar, compartir y por medio de ello, influenciar o causar un efecto,

sefiala el mismo autor.

De acuerdo con la Real Academia de la lengua, la palabra comunicar posee las
siguientes acepciones:

comunicar
(Del lat. communicare).
1.tr. Hacer a otro participe de lo que uno tiene.
2.tr. Descubrir, manifestar o hacer saber a alguien algo.
3.tr. Conversar, tratar con alguien de palabra o por escrito. U. .t. c. prnl.
4.tr. Transmitir sefiales mediante un cédigo comun al emisor y al receptor.

5.tr. Establecer medios de acceso entre poblaciones o lugares. E/ puente

comunica los dos lados de la bahia.U. t. c. prnl.
2.1.2 Eilementos de la comunicacién

A pesar de que el proceso -de comunicacién es afin con la naturaleza del ser

humano, este posee un proceso que ha sido estudiado con enfoque



multidisciplinario pues intervienen diferentes ciencias que van desde el proceso

social, hasta el fisiologico que interviene, sefala Ochoa (2010:88) entre estos:

2.1.3 Proceso de la comunicacion

-Elaboracion propia-



2.1.4 Los elementos que intervienen en un proceso de comunicacion

Segun, Ajin (2013:107).los elementos que intervienen para un sano proceso de

comunicacién, son:

A. Emisor:

B. Referente:

C. Cadigo:

D. Mensaje

E. Canal:

F. Receptor:

G. Contexto:

H. Respuesta:

I. Retroalimentacion:

J. Intencioén
comunicativa

Sujeto que produce el acto de comunicacién.

La realidad extralingtistica a la que alude el mensaje

comunicativo.

Conjunto de signos, relacionados entre si, y de reglas
de construccidn, a disposicidon del emisor y del
receptor.

Resultado de la codificacion, portador de la informacién

o conjunto deinformaciones que se transmiten.
Medio fisico por el que circula el mensaje.
Sujeto que descodifica y recibe el mensaje.

Conjunto de factores y circunstancias en que se
produce el mensaje y que deben ser conocidas tanto

por el emisor como por el receptor.

Conjunto de reacciones del receptor después de la

exposicién al mensaje.

Parte de la respuesta del receptor que es comunicada

al emisor.

Se define como las intenciones o los objetivos que
persigue el receptor del menaje al estructurarlos, esta

generaimente responde a proteger sus intereses.
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2.1.5 Ciencias de la comunicacion

De acuerdo conAjin(2013:107). a continuaciéon se detallan las ciencias que
estudian los campos relacionados con el proceso de la comunicacién y la relacion

entre sus elementos:

o Semiologia

¢ Semibtica cultural

¢ Biosemiotica

) Zoosemiética_

e Linglistica

e Semibtica estética

e Semiologia musical

e Ludosemidtica
2.1.6 Formas de comunicacion

De acuerdo con Martinez (2012:58) la comunicacién se divide en especialidades:

la comunicacion oral y la comunicacion escrita.

Comunicacién oral: El mensaje se transmite por medio de la palabra hablada,

que se basa en los siguientes principios:

e Usa el canal auditivo, pues las palabras se perciben a través del oido.

o El emisor puede retractarse de lo que dice, coordinando ideas.

o Existe interaccién, es decir que la comunicacién es de doble via.

o Utiliza soportes verbales y no verbales, es decir que es una armonia entre

el lenguaje articulado como tal y el lenguaje corporal.

Comunicacion escrita: El mensaje se transmite por medio de la representacion

grafica de signos.

e Se percibe a través del sentido de la vista.
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e Posee un mayor nivel de elaboracion que ia comunicacion verbal.

o Existe la posibilidad de relectura para consultar el mensaje (en el caso

de medios escritos, cartas, etc.).

¢ No hay interaccion instantanea, es decir que es de una sola via.

Esta cargado de signos.

Para ambas formas de comunicacién es imprescindible que los personajes que

intervienen en este proceso compartan el codigo y el canal, por ejemplo, saber

leer y escribir o hablar el mismo idioma.

21.7 Tipos de comunicacion

De acuerdo con Castafieda(2003: 95) que se estudian en

contemporanea:

Comunicacioén interpersonal:

Comunicacion intrapersonal:

Organizacional:

la época

Hace referencia al proceso. de
comunicacion que se lleva a cabo de
persona a persona.

Es la comunicacion que se mantiene
consigo mismo.

Se dedica al estudio de los procesos de
comunicaciéon que corresponden a una
empresa u organizacion. A su vez, posee
dos especialidades, la comunicacion
externa, que se dedica a los procesos

-comunicacionales del publico externo de

una organizacién (clientes, proveedores,
visitantes, etc.). Por otro lado, Ia
comunicacion interna, que se ocupa de la
interaccion  entre  colaboradores y

empleados de la organizacion.
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2.2 La comunicacion interna

La comunicacion interna se refiere al flujo de mensajes relacionados directamente
con la mision y objetivos de la empresa, asi como las funciones y tareas de los
respectivos cargos de acuerdo con su grado de jerarquia y autoridad. Ajin(2013:
107.).

Segun Martinez y Nosnik, citados por Ajin(2013:107). la comunicacion
organizacional representa usar herramientas de trabajo que permitan la
integracién de los individuos para que estos puedan entender su papel y asi
desempefiarse de acuerdo con la organizacién. Toda comunicacion tiene un
propésito, en cuanto a la comunicacion interna, el propésito de enviar mensajes
dentro de la organizaciéon hace referencia al por qué son enviados y a qué

funciones especificas poseen estos.

Comunicaciéon interna, se refiere al intercambio entre la gerencia de la

organizacién y los publicos internos, es decir, empleados, colaboradores,

practicantes o Epesistas. Su funcion es hacer del conocimiento de los empleados- -

lo que piensa la gerencia y que la gerencia también sepa el pensamiento de los
empleados, es decir que la comunicacién busca ser de doble via.
Fernandez(2008:104).

Este tipo de comunicacidon es la circulacion de informacién descendente,
ascendente y lateral, mediante reuniones presenciales o el uso de soportes
analégicos o digitales, dirigida a los miembros de una organizacién y cuyo fin es
integrar, comprometer y movilizara las personas con los objetivos de la emprésa.
Fernandez(2008:104).

La comunicaciéon interna puede encontrar problemas, ya que debe ser

transmitida por conducto de varios niveles de autoridad, generando barreras o

interferencia para la entrega del mensaje.Fernandez (2008: 104).
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La comunicacion es fundamental en los organismos del Estado, como en este
caso, pues constituye una actividad por medio de la cual se prevé mejorar los

tiempos de trabajo para maximizar recursos y potencializar sus funciones.
2.3 Funciones de la comunicacién organizacional interna

Segun, Fernandez(2008:104). tales funciones pueden analizarse en dos niveles

diferentes:

v En el nivel de la organizacion total, la comunicacion puede estudiarse en
términos de cuatro funciones generales: producciéon, mantenimiento,
adaptacion y direccion.

v En un nivel mas especifico, las funciones de la comunicacién se examinan
dentro de un contexto diadico (relacion. superior-subordinado). Las
funciones especificas de la comunicacién son: instrucciones de trabajo,
razones fundamentales del trabajo, procedimientos organizacionales e
informacién de caracter ideolégico para inculcar un sentido de mision
(adoctrinamiento de metas).

2.4 Ejes de la comunicacidn organizacional interna

Citando a Martinez y Nosnik, explica los ejes que deben tomarse en cuenta en
todo momento mientras se realizan estrategias de comunicacién organizacional

para publico interno. Ajin (2013: 107).

Procesos de
Comuniaciéon en la

Identidad de la
organizacion.

Realidad de la
organizacion

Imagen de la
organizacion

e

-Elaboracién propia-

14



2,5Comunicacién organizacional formal

Es aquella en donde los mensajes siguen los caminos oficiales dictados por la
jerarquia y especificados en el organigrama de la organizacién. Por regla general,
estos mensajes fluyen de manera descendente, ascendente u horizontal explica
Martinez y Nosnik. 2008, citado por Ajin(2013:107).

Descendente:

De los altos mandos hacia mandos
medios y de mas colaboradores de
una organizacion.

Ademas, sefiala quela comunicacién ascendente es aquella que se registra
cuando las personas de los niveles bajos emiten uno 0 mas mensajes a los niveles
superiores en la estructura organizacional, a través de canalés formales e
informales.

Ascendente;

Desde los trabajadores y mandos medios
hasta los altos medios de la organizacion.

N
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Mientras que en cuanto al concepto de comunicacién horizontal, sefiala que este
tipo de comunicacioén se desarrolla entre personas de un mismo nivel jerarquico,
en donde los individuos tienen la posibilidad de comunicarse directamente entre si,

es decir que este tipo de comunicacion se da entre los miembros de un mismo

grupo.

Lineal:

Igual nivel jerarquico

26 Comunicacién organizacional informal

Para los autores Martinez y Nosnik .citados por Ajin (2013:107).la comunicacién

informal es:

v' El intercambio de informacion entre las personas de una organizacion,
independientemente de los puestos que ocupan en ella.
v’ Sin seguir canales ni procedimientos determinados formalmente.

Es decir, que esta tiene lugar en reuniones informales después de las horas de
trabajo, durante los periodos de almuerzo, por via telefénica o redes sociales y

cualquier otro medio no oficial en el que los grupos se desenvuelven.

En sintesis:
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Comunicacion formal

*Responde al orden administrativo.
+*Su finalidad es informar .

Comunicacion informal

*Depende de la afinidad de los grupos de trabajo.
+*Su finalidad es comunicar.

-Elaboracion propia-
2.7Diagnéstico

De acuerdo con el diccionario de la real academia de la lengua Espariola, en su

sitio en linea, define al diagndstico como:

Diagnosticar
(De diagnéstico).
1.tr. Recoger y analizar datos para evaluar problemas de diversa
naturaleza.
2.tr.Med. Determinar el caracter de una enfermedad mediante el
examen de sus signhos.
Palabra que proviene del griego diagnostikds, a su vez del prefijo dia, “a través”, y
gnosis, “conocimiento” o “épto para conocer’. Puede interpretarse como
significado de conocer la naturaleza de una enfermedad mediante la observacion

de sus sintomas y signos con el fin de mejorar el cuadro.

Rodriguez ( 2007:77), sefala:

e Permite conocer mejor la realidad, Ia existencia de debilidades y fortalezas,
entender las relaciones entre los distintos actores sociales que se
desenvuelven en un determinado medio y prever posibles reacciones
dentro del sistema frente a acciones de intervencién o bien cambios

positivos basados en un estudio.
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o Es el medio por el cual se definen los problemas.

o Permite disefar estrategias, identificar alternativas y decidir acerca de las
acciones a realizar.

2.7.1 Diagnéstico comunicacional

Es decir que el diagnéstico de comunicacion es el reconocimiento de un problema
y sus posibles soluciones. En el ambito de la comunicaciéon implica detectar las
necesidades sociales de comunicacién presentes en determinadas condiciones”.
Segun,Rodriguez (2007:77), el diagnéstico de comunicaciéon es el procedimiento
que se realiza para evaluar la eficiencia de los sistemas de comunicacion interna
o externa de una empresa. Ademas, constituye el método que analiza los canales,

emisores, contenidos e impacto de la comunicacién en la organizacion.

Por lo que funciona como una auditoria a los procedimientos de comunicacion,
misma que sirve de base para realizar una planificacién, pues arroja el
“conocimiento del estado actual de la comunicacién en una organizacién. Muchas
entidades no le dan importancia a este proceso porque consideran que la gente
sabe comunicarse, es gracias a los estudios de campo que se evidencia que no es
asi. Sefala Ajin; (2013: 107).

2.8 Congreso de la Republica

El Congreso de la Republica de Guatemala es uno de los tres Organismos del
Estado contemplados en la Constituciéon Politica de la Republica de Guatemala. A
este corresponde la potestad legislativa y estd conformado por diputados electos
en voto universal, libre y secreto por el pueblo cada cuatro afios, pudiendo ser
reelectos indefinidamente. El edificio en donde se realizan sus reuniones es
conocido como el Palacio. Legislativo o Congreso, el cual ha sido declarado
Monumento Nacional. Congreso de la Republica de Guatemala (2009:119)

Manual de funciones.

El Acta de Independencia fue el hecho que radicalmente cambié la estructura

politica del Orden Monarquico al Republicano, Representativo Federal. El punto
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segundo del acta dice asi: "Que se proceda a elegir Diputados y representantes
suyos y éstos concurriran a esta capital a formar el Congreso (Asamblea Nacional
Constituyente y Legislativo oportunamente), que deba decidir el punto de
independencia y fijar en caso de acordarla, la forma de gobierno y la ley
fundamental que la debe regirr Congreso de Ia Republica de

Guatemala(2009:119.) Manual de funciones.

En épocas de la colonizacién hasta la revolucion del afo de 1,944, el Poder
Legislativo se llamaba Asamblea Legislativa, en la conformacién de la Constitucién
Politica de 1,945, mediante el Decreto Numero 188 se modificé6 su nombre, en un
parrafo se lee: En las leyes de disposiciones, se cambia el nombre de Asamblea
Legislativa por el Congreso de la Republica, nombre que se conserva hasta la
actualidad. Sefiala Congreso de la Republica de Guatemala (2009: 119) Manual

de funciones.

La Constitucion Politica de la Republica de Guatemala, otorga la potestad
- legislativa, de control politico y representacion entre otras, al Congreso de la
Republica, el cual esta integrado por diputados electos directamente por el pueblo

en sufragio universal, por el sistema de lista nacional y distrital.

El Congreso de la Republica se encuentra actualmente prestando sus servicios en
53 comisiones de trabajo, 14 bloques legislativos con los diputados
independientes, 158 diputados, 8 direcciones administrativas legalmente

reconocidas.

2.9.1 Mision del Congreso de la Republica

Gestionar el proceso legislativo, el ejercicio de la representacién y fiscalizacion;
asi como el control politico, con el objeto de contribuir a consolidar el sistema
democratico, base del desarrollo socioeconémico integral del pais. El Congreso de
la Republica de Guatemala constituye el érgano representativo de la nacién,

conforme lo establece la Constitucion Politica de la Republica y, trabaja
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proactivamente en la generacion de leyes de calidad, actos de representacion y
acciones de control politico, con la finalidad de mejorar la credibilidad, legitimidad
y confianza por parte de la ciudadania.Congreso de la Republica de Guatemala
(2009: 119.)Manual de funciones.

2.9.2 Vision del Congreso de la Republica

Ser la institucién fundamental del sistema democratico que reune, simboliza y
lidera la representacién nacional; consolidar al Congreso de la Republica como la
institucion central de representacion del régimen democratico, llamado a contribuir
y a consolidar el Estado de Derecho; y, cuya eficiencia institucional, sea lograda
sobre la base del analisis, el didlogo y el consenso de la legislacion que el pais
requiere para su desarrollo y gobernabilidad; asi como con su labor de
fiscalizaciébn y control politico. Segun cita Congreso de la Republica de

Guatemala(2009. 119.) Manual de funciones.

2.9.3 Valores del Congreso de la Republica

Los valores del Congreso de la Republica son los pilares mas importantes dentro
de la Institucién; son grandes fuerzas impulsoras del como hacemos -nuestro
trabajo, tanto de sus miembros y, especialmente de sus dirigentes, estos son:

 Honestidad

» Solidaridad
« Justicia
+ Etica

* Responsabilidad
Estos para que permitan mantener una actitud adecuada para crear un ambiente

agradable de confianza, respeto mutuo y de progreso. Congreso de la Republica
de Guatemala (2009: 119.) Manual de funciones.
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2.9.4 Principios del Congreso de la Reptblica

Los principios son verdades profundas. No cambian con el tiempo, han existido y
existiran siempre, son validos para cualquier persona, en cualquier lugar y en
cualquier situacion, son irreducibles individualmente e integrales en su conjunto;
ademas, son practicos y pueden ser utilizados para obtener resultados positivos y
atiles para la institucion. En este sentido, Congreso de la Republica de
Guatemala(2009: 119.), cita:

» Disciplina '

» Autoridad

» Unidad de direccién

* Orden e iniciativa
2.9.5 Funciones generales del organismo legislativo

De acuerdo con Congreso de la Republica de Guatemala (2009: 119.) el
Congreso de la Republica es el maximo érgano de representacién popular, y
cumple tres funciones basicas:

e Legislativa

e De Fiscalizacion y Control politico

e De representacion

Los dérganos mediante los cuales ejerce su funcion legislativa, de acuerdo al
articulo 6 de la Ley Organica, son:

e Pleno,

¢ Junta Directiva,

e Presidencia,

e Comisién Permanente,

e La Comisién de Derechos Humanos

e Las Comisiones de Trabajo
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e Las Comisiones Extraordinarias y las Especificas

¢ Instancia de Jefes de Bloque

2.9.6Estructura organizativa

El Congreso de la Republica es el Organo mas importante de los tres poderes del
Estado, ello porque en este se reune la voz del pueblo, pues los Diputados son
electos por medio del ejercicio democratico del sufragio, de conformidad con el
articulo 2 de la Ley Organica, el Organismo Legislativo esta integrado ademas de
los diputados por el personal téchico y administrativo, por lo cual, fue necesario
dividir la actividad legislativa dé la administrativa, por lo tanto, la estructura
organizativa quedaria representada en el Organigrama General de la siguiente

forma:

“Direc¢ién Gral.

. Subdireccion

-Direccidn de Direccion -, Direccién Direccion de
"~ RRHH financiera . "Admitiva,

comunicacion
social

Informacién extraida, Congreso de la Republica de Guatemala (2009: 119.).

2.9.7Ubicacion y horario de labores

Aportes de Congreso de la Republica de Guatemala (2009: 119.), indican que el
edificio central del Congreso de la Republica, conocido como Palacio Legislativo
se encuentra situado en la 92. Avenida 9-44 de la zona 1, en la Ciudad de
Guatemala. Su horario de trabajo inicia a las 8:00 de la manana y finaliza a las

16:30 horas. En este horario se desarrollan tanto labores administrativas y
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técnicas del personal del Organismo Legislativo, como las actividades propias en
las areas de legislacién, representacion o fiscalizaciéon y control politico; de la
misma forma se reciben a funcionarios publicos y personal diplomatico que viene a

realizar actividades de distinta naturaleza con los parlamentarios.

El actual Congreso de la Republica cuenta, ademas del Palacio Legislativo, con un
complejo de edificios que le sirven para desarrollar sus importantes labores, dentro
de estos inmuebles se cuenta varios inmuebles, algunos conocidos por su
antigliedad y riqueza arquitectbnica como edificio de Bancadas, la Casa
Larrazabal, la Casa de la Cultura, la Casona; otros son edificios relativamente
modernos que albergan oficinas administrativas y oficinas de diputados.Congreso
de la Republica de Guatemala (2009:119).

2.9.8 Unidad de atencion ciudadana

Para la atencién al publico el Congreso de la Republica cuenta con una unidad de
atencién ciudadana que apoya en sus gestiones al publico nacional y extranjero
durante el mismo horario; esta misma unidad atiende a través del programa
permanente de visitas guiadas a estudiantes de todos los niveles educativos
desde primaria hasta la universidad y, también a turistas y visitantes extranjeros,
mismas que se realizan en el edificio que abriga al Pleno, detalla, Unidad de
atencion ciudadana (2011:135).

Con el objetivo de promover el acercamiento con la sociedad guatemalteca y
prestar un mejor servicio a la ciudadania, el Congreso de la Republica de
Guatemala, creé en un primer momento la Unidad de Atencién Ciudadana —que
posteriormente en el marco organizacional de este alto organismo del Estado,
pasé a ser la Unidad de Atencién Ciudadana- como una dependencia de la
Direccién de Protocolo. (Unidad de atencién ciudadana; 2011; Pag. 135).

A través de los anos de su fundacién, segun Acuerdo de Junta Directiva 04-2006,
del 02 de febrero del 20086, inicié su funcionamiento el 22 de ese mismo mes y
ano, atendiendo a la fecha a mas de 200 mil personas, en el marco de sus dos

programas regulares: el Programa de Centros de Atenciéon Personalizada y el
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Programa permanente de visitas guiadas para establecimientos educativos, Esta
unidad trabaja gracias a la iniciativa del ex presidente del Congreso Jorge Méndez

Herbruger y funciona desde entonces.

Esta Unidad es parte fundamental de la politica de puertas abiertas que viene
impulsando el Congreso de la Republica, para que cada vez sean mas las
personas que entren en relacién con sus representantés, sus comisiones de
trabajo o reciban una charla sobre la conformacion, organizacion y

funcionamiento del hemiciclo.

Entre las atribuciones que esta unidad posee, menciona, Unidad de atencion
ciudadana (2011: 135).

o Atencién ciudadana a extranjeros nacionales que llegan al edificio
legislativo por indistintas razones.
o Realizar visitas guiadas de grupos a las instalaciones del hemiciclo, con

énfasis historico durante el recorrido.

Dichas funciones se han concretado en los siguientes aspectos fundamentales:
primero, guiar a las personas hacia las oficinas administrativas, técnicas y de
parlamentarios ubicadas en los distintos complejos de edificios que ocupa el
Congreso de la Republica; y, segundo, el desarrollo de visitas guiadas a escuelas,
institutos, colegios y universidades, asi como a personas en lo individual, en
donde ademas de hacer mencién a los aspectos arquitecténicos y monumentales
del Palacio Legislativo, se introduce una charla sobre qué es el Congreso de la
Republica, como se conforma, cémo trabaja, cuales son sus funciones y, por
ultimo, cédmo se desarrolla el proceso de formacién de la ley. Unidad de atencion
ciudadana (2011: 135).

Cada afio, esta oficina presenta un informe que contiene un resumen de las
personas atendidas por mes, para tener una visibn global la que
significativamente, no obstante problemas generados por plantones, huelgas y
otros eventos ajenos al personal de la Unidad, presenta una imagen completa del

trabajo que se ha llevado a cabo en el periodo.
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La Unidad de atencién ciudadana, también tiene a su cargo la elaboracién de
horarios, asignaciéon de personal y la atencién ciudadana propiamente dicha, se
han incorporado otras labores que en el marco del trabajo se han considerado
como valores agregados: apoyos a otras direcciones y unidades del Congreso de
la Republica, en aspectos relacionados con capacitaciones a los estudiantes que
realizan su practica profesional en la institucién, asi como, en aspectos logisticos
de atencién a personalidades que visitan el Congreso, atencién a reuniones de
comisiones de trabajo legislativo y en algunos eventos internacionales en soporte
a la Direccion de Protocolo de la cual esta unidad forma parte, asi como el

desarrolio de charlas para visitantes nacionales e internacionales.
2.9.9 Centros de atencién ciudadana

Segun registros presentados en Unidad de atencién ciudadana, informe de
" labores, (2011: 135)en los centros de atencién ciudadana para 2011, el total de
visitantes que fueron atendidos asciende a 19,062 personas, de las cuaies fueron
guiadas a distintas dependencias del Congreso, de estas, fueron dirigidas desde el
kiosco del palacio legislativo como del kiosco de casa Larrazabal. Con lo cual se
evidencia la relevancia que tienen las actividades de esta area del organismo
legislativo y la importancia de optimizar procesos de comunicaciéon entre sus

colaboradores.
2.9.10 Visitas guiadas

Con relacion a las visitas guiadas programadas para colegios, escuelas, institutos,
universidades e invitados de Diputados para el afio pasado, segun informaciénse

atendieron:

e 9,266 estudiantes de instituciones publicas y privadas.

e 143 centros educativos de todos los niveles.
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16 grupos de estudiantes de la Universidad de San Carlos de Guatemala,
tanto de la sede central como de centros regionales (Huehuetenango,
Quetzaltenango y Petén).

6 grupos de estudiantes de la Universidad Rafael Landivar, campus central
y sede regional de Quetzaltenango.

5 grupos de la Universidad Mariano Galvez, incluido un grupo de la sede de
Coatepeque.

2 grupos de la Universidad Francisdo Marroquin.

Un grupo de la Universidad del Istmo.

2 grupos de la Republica de México, uno de la Universidad Autonoma de
México y al Grupo Coral Juvenil de la Ciudad de Querétaro.

Un grupo proveniente de LatinUniversityTheology de Estados Unidos.

3 grupos institucionales uno de SEGEPLAN y 2 del Ministerio de la Defensa
Nacional, uno de la Escuela de Inteligencia Militar y otro grupo del Estado
Mayor de la Defensa Nacional.

3 grupos de Diputados electos correspondientes a los partidos politicos
Unién del Cambio Nacional, Compromiso Reﬁovacién y Orden, y un grupo

del Partido Patriota.

Cifras de acuerdo con Unidad de atencion ciudadana ( 2011:135).

Por otra parte en actividades especiales se atendié el Circuito de Museos del

Centro Histérico del cual el Mural del Pueblo forma parte, Nifia, nifio Diputado por

un dia. Es de hacer notar que a la Unidad de Atencion Ciudadana se acercan

grupos individuales que desean conocer el Congreso y otros grupos que vienen
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fuera de programacion los cuales se contabilizan globalmente y también se lleva

un registro de estos. Unidad de atencién ciudadana (2011:135).

Un factor que incide en la afluencia de las visitas guidas, es el anuncio de
manifestaciones frente al Congreso de la Republica, que provoca cancelaciones
de visitas previamente programadas. No obstante lo anterior, puede notarse una
ampliacién en la diversidad de instituciones educativas y otros grupos que solicitan

este servicio al Congreso de la Republica.
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Capitulo Il
MARCO METODOLOGICO

3. Tipo de investigacion

Para realizar esta tesis, se recurre a la investigaciéon descriptiva y exploratoria
que segun, Pilofa (2007:107) consiste en investigar las situaciones, costumbres y
actitudes predominantes a través de la descripcion exacta de las actividades,
objetos, procesos y personas. Su meta no se limita a la recoleccién de datos, sino
a la predicciéon e identificacién de las relaciones que existen entre los mismos, es
decir que a la hora de realizar el ejercicio observacional y de campo, este tipo de
investigacién coadyuva a que la interpretacion de estos resultados conforme a la

propuesta.

Para este estudio se contempla una tesis descriptiva realizada con la investigacién
de campo, basada en estimaciones obtenidas directamente de la realidad, las
cuales arrojan resultados apegados a las condiciones reales para conseguir los
datos por medio de entrevistas, guias observacionales y encuestas realizadas

directamente entre las personas a las que dicho ejercicio atafie.

Por lo tanto, se realizard un diagnéstico basado en ejercicios exploratorios de
indole observacional con el objetivo de conocer resultados fieles a la realidad del

publico interno de la Unidad de Atencién Ciudadana del Congreso de la Republica.
3.10bjetivos

3.1.1 Objetivo General:

» Realizar un diagnéstico a los procesos de comunicaciéon interna de la
Unidad de Atencién Ciudadana del Congreso de la Republica.

3.1.2 Objetivos especificos:

* Analizar como funciona el proceso de comunicacion dentro de la Unidad de
Atencién Ciudadana del Congreso de la Republica para solucionar sus

barreras.
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» Definir las caracteristicas de los emisores de informacion de la Unidad de

atencion ciudadana del Congreso de la Republica.

* Determinar la interaccién existente entre unidades de informacién y

comunicacién dentro del Congreso de la Republica.

* Proponer una estrategia de comunicacién para la Unidad de Atencién

Ciudadana del Congreso de la Republica.
3.2 Técnicas

Segun los conceptos aportados por el autor Cabezas (2010:90) se describe a la

investigacion con las siguientes caracteristicas:
Se detallan asi:

* Procesos observacionales cuyos resultados se anotaran en la guia

realizada para ese proposito.

* Recopilacién bibliografica documental realizada en el archivo de ese
departamento como en diferentes bibliotecas del entorno académico.

» Recopilacién bibliografica por internet para lograr acceso a consultar libros
y trabajos de tesis realizados fuera de Guatemala y obtener una vision

actualizada y un plano especifico de tendencias comunicacionales.
» lLalectura, la posterior interpretacién y el analisis del texto leido.
* El resumen que resulta indispensable para extraer informacion delimitada.

* la encuesta, técnica que sirve de base para que la propuesta refleje
soluciones a una problematica apegada a la realidad y con ello sea
presentado un proyecto ejecutable y que despierte el interés y entusiasmo

de la Institucion y su personal.

* lLa entrevista, que se realizara a diferentes partes involucradas en el

proceso comunicativo.
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3.3 Instrumentos
Para realizar este estudio se aprovecharan los siguientes instrumentos:
* Fichas bibliograficas
» Fichas de resumen
« Entrevistas, una por cada bancada (quince)
3.4 Poblaciéon y muestra

Este concepto, representa el niumero de elementos, no elegidos al azar, que se
extraen de una poblacion para que los resultados se apliquen a la totalidad de la
misma, con la condicién de que sean representativos de esta. De acuerdo con
Manual de estadistica(2009: 79) El tamafio de la muestra depende de tres

aspectos:
* Del error o margen de imprecision que el estudio permita.
* Del nivel de confianza que se desea imprimir en el estudio.
* Del caracter finito o infinito de la formula que se use para extraer dicha

muestra.

En el presente estudio de investigacion se ha extraido la muestra indagando a
cada una de las partes -que poseen un papel inherenteen el proceso
comunicacional de la Unidad de Atencion Ciudadana del Congreso de la
Republica.

En el programa de computo Indemer, especializado en administrar encuestas de
mercado, esto con el objetivo de lograr que la formula sea usada con alto grado de
precision con solamente un software disefiado para ello puede hacerlo, mismo que

arroja los siguientes resultados:

La poblacién que se analiza en esta investigacion esta compuesta asi:
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Personal de la Unidad de Atencion Ciudadana: 25

Representante de Bancada 15

Gran total 40
% Margen de Error que estarlas % e e
- dispuesto a aceptar: (5% suele ser lo | ‘ ; error? :
; habltual) : '
| 0 i Cuanto mayor sea el nivel de confianza 3
i vael de Conf lanza A mayor tendrd que ser la muestra. ;Qué es
i ( 9OA,, 95%, 0o 99% ) _ | el nivel de confianza? f
. cuestars | | Nomerode personas que componenia
1 Tamano del unlverso a encueStar ! poblacion a la que se desea inferir los
! | ;’ resultados.
1 Nivel de heterogeneidad i % \ El nivel de heterogeneidad es lo diverso !
(Suele ser 50%) ° que sea el universo. Lo habitual suele ser ‘

El tamafio muestral recomendado 40 .
| es:

Es decir, que se realizara un muestreo probabilistico de 45 encuestas de las

cuales se espera tomar en cuenta 40, como sugiere la calculadora muestral,
basada en la siguiente formula para poblaciones finitas (menos de 100 mil

personas como universo, segun sefala Manual de estadistica, (2009: 79).

3.4.1 Error muestral

Manual de estadistica. (2009: 79) lo define como el error o la imprecisién
que puede existir dentro de la muestra, por ejemplo: el error muestral, en el
caso de un censo, cero, puesto que se investiga a toda la poblacién o

universo.

En este estudio se ha tomado en cuenta un 5% de la muestra destinado a
error muestral, como es el caso en los estudios estandar, segin aportes de
Manual de estadistica (2009: 79).

3.4.2 Error no muestral

De acuerdo a Manual de estadistica(2009: 79) es el error que se da por
otras variables diferentes al hecho de que exista un error propio de la

muestra. Tales como: error en el levantamiento de datos, error de marco o
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3.4.3

3.4.4

seleccién muestral, error en la formulacién de las preguntas, falsificacion de
respuestas, entre otros. También se ha tomado en cuenta un margen de
error no muestral de 5%, mismo porcentaje que se prevee para estudios en

un aspecto general.

El margen de error o imprecision promedio en un estudio de investigacion
es de +/- 5%, y depende directamente del tamano de la muestra. El maximo
normalmente aceptado es de 10%, sefiala, Manual de estadistica (2009:
79).

Confiabilidad

"Es el grado de certeza del estudio, propiamente dicho, es decir, si los
resultados son o no representativos de la poblacion en estudio; por
ejemplo: el porcentaje mas comun es de 95% de confianza, lo cual indica
que si investigamos 100 muestras iguales, un 95% de ellas nos brindarian
resultados similares a los obtenidos, con una desviacién estandar

previamente determinada”. Manual de estadistica.( 2009: 79).

Otros datos
Adicionalmente se han realizado 15 encuestas a diferentes jefes de

bloquepara obtener su opinién respecto a la atenciéon que reciben de los
colaboradores de la Unidad de atencién ciudadana del Congreso de la

Republica.
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Capitulo IV
Analisis final de resultados
4.1 Serie l: Datos demograficos
4.1.1 Género de los entrevistados
Grafica No. 1
De acuerdo al género de los entrevistados, se sabe que el 48% de estos son

hombres, mientras el 36% son mujeres.

Los datos demograficos sirven para definir al grupo objetivo al que va dirigida esta

propuesta y las estrategias que contiene.

Género de los colaboradores entrevistados

16%
) 48% # Masculino

Femenino

# No Contesta

-Elaboracion propia-
4.1.2 Edad de los colaboradores entrevistados

Grafica No. 2

De acuerdo con el frabajo de campo realizado se sabe que el 52% de los
entrevistados esta en el rango de los 20 a los 30 anos, mientras que el 16% de

ellos poseen un rango de edad de 30 a 40 afos y el 24% de 40 afios en adelante.

Edad de los colaboradores entrevistados

#De20a30 ®De30a40 =Ded0en adelante No Contesta

24%

52%

16%

-Elaboracién propia-
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4.1.3 Nivel académico de los colaboradores

Grafica No. 3

De acuerdo al estudio realizado, los colaboradores poseen un nivel académico en
su mayoria a grados universitarios, pues este abarca el 64% de sus respuestas,
mientras que el 20% de ellos alcanzd Unicamente la educacion diversificada,

contra un 16% que no contesto la interrogante.

Nivel académico de los colaboradores entrevistados

& Diversificado Universidad @ No contesta

16% 20%

64%

-Elaboracion propia-

4.1.4 Residencia de los colaboradores
Grafico No. 4

Se determina que el 68% de los entrevistados reside en las zonas periféricas a la
ciudad capital, asi el 20% vive en el municipio de Mixco, el 8% en Villa Nueva y el

4% en San Juan Sacatepéquez.

Residencia de los colaboradores entrevistados

& Guatemala
B Mixco

# Villa Nueva

B San Juan Sacatapequez

-Elaboracion propia-
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4.1.5 Antigiliedad laboral de los entrevistados
Gréafico No. 5

Con relacion a la antigliedad laboral de los entrevistados, se sabe que el 56% de
ellos se ha desempefiado en el Congreso de la Republica de Guatemala durante
tres afos o mas, el 20% lo ha hecho durante dos afios, y en igual porcentaje
quienes han servido a este patrono durante un afio, el 4% de la muestra

Unicamente, no respondié la interrogante.

Antigliedad laboral de los entrevistados

% Un afio o menos & Dos afios  # Tres o mas aflos B No contesta

4% 20%

20%

-Elaboracién propia-
4.1.6 Area de trabajo de los entrevistados
Grafica No 6

La Unidad de atencién ciudadana divide sus actividades en dos enfoques de
servicio: la unidad de atenciéon ciudadana por medio de visitas guiadas y los
kioscos de atencion ciudadana para quienes acuden al Congreso de la republica;
asi, el 56% de los entrevistados se desempefan en los kioscos de atencion,
mientras que el 44% de los colaboradores se desempefan en la Unidad de

atencién ciudadana.

Area de trabajo de los colaboradores entrevistados

& Unidad de atencidn ciudadana & Kioscos

44%
56%

-Elaboracién propia-
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4.2 SERIE II: Preguntas generales a los colaboradores entrevistados
4.2.1 Calidad de las instalaciones del Congreso
Grafica No. 7

Segun los entrevistados las instalaciones del edificio que actualmente ocupa el
Congreso de la Republica estan en buenas condiciones para el 80% de elios, el
fugar que esta ubicado en el centro historico de la ciudad capital posee buenas
condiciones para su desempenfio puesto que intervienen factores que van desde su
arquitectura historica, hasta que este tiene sus servicios basicos en muy buen
estado, cuenta con luz natural, areas de ventilacion natural que hacen cémodo el

desarrollo de sus atribuciones diarias.

Solamente el 12% expresa que las instalaciones estan en malas condiciones,

puesto que no representan una mayoria significativa.

Instalaciones del Congreso
% Excelente EBueno @ Puede Mejorar EMalo = No contesta

129 4% 0%

-Elaboracion propia-
4.2.2 Visitas realizadas a kioscos de informacidn, segun los colaboradores

Grafico No. 8

De acuerdo al estudio realizado, segun los colaboradores de la Unidad de
atencion ciudadana del Congreso de la Republica, la afluencia de personas que
utilizan los servicios de los kioscos de informacion, asisten a las visitas guiadas es
buena, afirma el 64% de los indagados, mientras que el 20% afirma que puede

mejorar, entre el 4% que afirma que esta es mala.
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Visitas a kioscos
4% 4% 8%

& Excelente
B Bueno
= Puede Mejorar

& Malo

-Elaboracién propia-

4.2.3 Visitas guiadas, segun los colaboradores
Grafica No. 9

Segun la opinién de los colaboradores entrevistados, el 44% de ellos opina que la
afluencia de grupos de personas que asisten a las visitas guiadas excelente en el
14% de los entrevistados, buena en el 44% de las opiniones, entre el 32% que

opina que esta puede mejorar.

Visitas guiadas

& Excelente
B Bueno
@ Puede Mejorar

& Malo

-Elaboracion propia-
4.2.4 Material didactico para las charlas en visitas guiadas
Grafica No. 10

De acuerdo con las respuestas otorgadas por los colaboradores de la Unidad de
Atencion Ciudadana del Congreso de la Republica, el 48% de ellos considera que
el material didactico que poseen como apoyo para la realizacion de las visitas
guiadas puede mejorar, mientras que el 20% opinan que es bueno y otra cantidad

igual no contesta la interrogante.
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Material didactico

20% 8%

& Excelente

0,
4% #@ Bueno

& Puede Mejorar
48%

-Elaboracion propia-

4.2.5 Tiempo de respuesta de los altos mandos
Grafica No. 11

Segun los colaboradores indagados, el tiempo de respuesta de los altos mandos
hacia las diferentes solicitudes de estos es en el 52% de las opiniones bueno, y en
el 20% este puede mejorar,en cuanto al servicio de la atencion del ciudadano en

kioscos y charlas, sin embargo solo 8% sefala que es malo.

Tiempo de respuesta

& Excelente
& Bueno

# Puede Mejorar

@ Malo

-Elaboracién propia-

4.2.6 Programas de la Unidad de atencidén ciudadana
Gréfica No. 12

Los colaboradores de la Unidad de atenciéon ciudadana, sefialan que el 32% de los
programas que realiza la Unidad de atencion ciudadana son buenos, contra otro

32% de los entrevistados que opinan que los programas pueden mejorar.
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- # Excelente

16% }%@%’16%

4%
& Bueno

# Puede Mejorar

% Malo

-Elaboracion propia-

4.2.7 Apreciacion de visitas por mes
Grafica No. 13

De acuerdo con las apreciaciones de los entrevistados, los meses con mayor

afluencia de grupos para visitas guiadas, se detallan asi:

Apreciacion de visitas por mes segun
entrevistados

Septiembre
Octubre

Noviembre
Diciembre

Asistencia de visitas por mes

-Elaboracién propia-
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4.3 SERIE lll: Preguntas a los jefes de bloque; datos demograficos
4.3.1 Edad de los entrevistados

Grafica No. 14

Edad de los entrevistados
7% 7%

13% & Edad de los entrevistados De
) 20 a 30 afios

¢ Edad de los entrevistados De
30a 40 aitos

® Edad de los entrevistados De
40 en adelante

-Elaboracion propia-

4.3.2 Género de los entrevistados

Grafica No. 15

Género de los entrevistados

20%

R

& Género Femenino

# Género Masculino

-Elaboracion propia-

4.3.3 Nivel académico de los entrevistados

Grafica No. 16

Nivel académico de los entrevistados

& Nivel académico Diversificado

g Nivel académico Universidad

-Elaboracion propia-
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4.3.4 Representacion de los bloques

Grafica No. 17

Representacion

B Partido PP

Partido UNE

% Partido Lider

& Partido Todos

# Partido Otros partidos

# Partido Independiente

4.3.5 Preguntas generales a los jefes de bloque

Grafica No. 18

-Elaboracion propia-

De acuerdo al trabajo de campo, los Diputados jefes de bloque expresan que la

mayoria de ellos en la muestra, han realizado convocatorias a grupos para visitar

las instalaciones del Congreso de la Republica por medio de las visitas guiadas.

¢ Ha realizado convocatorias a grupos de la sociedad civil
para visitar el congreso?

10
8
6
4
2
0
Si No Sin
evidencia
& ¢ Harealizado convocatorias a
grupos de la sociedad civil para 10 4 1
visitar el congreso?

-Elaboracion propia-
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4.3.6 Servicios solicitados por los jefes de bloque
Grafica No. 19

De acuerdo a lo aportado por los jefes de blogue se sabe que estos han solicitado
los servicios de la Unidad de Atencién ciudadana en 90%, con lo cual se evidencia

la trascendencia que tiene esta unidad para el Congreso de la Republica.

¢ Ha solicitado servicios de la UAC?

10
5
0 p
Si No Sin
evidencia
& ¢ Ha solicitado servicios de la
UAC? 13 2 0

-Elaboracion propia-

4.3.7 Detalles de su experiencia como usuario de los servicios de fa Unidad
de atencién ciudadana

Grafica No. 20

De acuerdo a lo expresado por los jefes de bloque, los recorridos que realiza la
unidad de atencion ciudadana son puntuales en tiempo y lugar para realizarlos, es
decir que las charlas se realizan basadas en un contenido integral y a pesar de
ello, se respetan los tiempos en que estas se han planificado, es decir 45 minutos
en donde se hace un breve repaso por la historia de la institucion y se refuerza la

imagen positiva de esta.
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¢ Fueron puntuales durante el recorrido?

recorrido?

10
> .
0 -
Si No Sin
evidencia
& ¢ Fueron puntuales durante el
10 4 1

-Elaboracion propia-

4.3.8 Cordialidad en el servicio prestado por la Unidad de atencion

ciudadana

Grafico No. 21

Segun lo expresado en el estudio de campo, el personal de la Unidad de atencion

ciudadana del Congreso de la Republica, presta sus servicios de manera amable y

responsable, atendiendo a los invitados a esta institucion con tolerancia e

imparcialmente en el marco de la pluralidad.

¢ Atendieron de forma amable y eficiente a sus invitados?

10

[ I S R R 2 T o)

-
-

kg

e
pd

Si

Sin
evidencia

& ¢ Atendieron de forma amable y
eficiente a sus invitados?

1

-Elaboracion propia-
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4.3.9 Otras atenciones en el servicio que prestan los colaboradores de la
Unidad de atencién ciudadana

Grafica No. 22

De acuerdo con los jefes de bloque indagados en esta muestra, la atencion que
los colaboradores de la Unidad de atencién ciudadana brindan a los grupos de
personas que atienden durante las visitas guiadas, incluye la resclucion de dudas

durante y al finalizar las charlas.

é¢Atendieron las dudas de sus invitados?

12
10
8
6
4
2
0
Si No Sin
evidencia
@ ¢ Atendieron las dudas de sus
L 11 2 2
invitados?

-Elaboracion propia-

4.3.10 Otros aspectos de servicio
Grafica No. 23

Otros aspectos en la atencion brindada por los colaboradores incluyen el idioma
nacional o extranjero en que las charlas son verbalizadas, por esto se toma en
cuenta el lugar de procedencia de los visitantes, bien sea desde el extranjero o
desde el interior del pais y predomina {a postura de los jefes de bloque que invitan
a personas de diferentes municipios, departamentos e incluso aldeas a las que

ellos representan ante el Pleno
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Ha invitado a extranjeros o del interior del pais

8
6
4
2
0
Si No Sin
evidencia
& Ha invitado a extranjeros o del
interior del pais 7 7 !

-Elaboracién propia-
4.3.11 Lenguaje utilizado
Grafica No. 23

De acuerdo con lo expresado por los jefes de bloque, suelen invitar personas que
llegan desde el interior del pais y por lo tanto, estos no han sido atendidos en el
idioma que comprenden como lengua materna y en el caso de los invitados que

vienen desde otros paises que no corresponden al habla hispana.

éSus invitados hablaban espaiol?

8
6
4
2
0
Si No Sin
evidenci
a
B ¢Sus invitados hablaban espafiol? 5 7 3

-Elaboracién propia-
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4.3.12 Lenguaje empleado durante las charlas
Grafica No. 24

Emplear el idioma adecuado para dirigir el mensaje al grupo meta, es sin duda
basico dentro de un sano proceso de comunicacion, sin embargo, durante el
ejercicio muestral se sabe que en la mayor parte de los casos los asistentes no
fueron atendidos en su idioma, especificamente, en el idioma inglés que de cierta

manera unifica los idiomas del mundo superando barreras de comunicacion.

¢En la UAC atendieron a los invitados extranjeros en el
idioma ?

10
5 P
o )
Si No Sin
evidencia
&  ¢Enla UAC atendieron alos
invitados extranjeros en el idioma 4 10 1
?

-Elaboracién propia-
4.3.13 Otros detalles de la visita
Grafica No. 25

La imagen institucional representa un importante recurso de comunicacioén, en la
siguiente grafica se evidencia que el personal de la Unidad de atencién ciudadana,
conscientes de ello portan su gafete que los identifica como colaboradores de esta

institucion al servicio de los visitantes.
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é¢Durante la visista el personal de la UAC portaba
gafete?

10
5
0
Si No Sin evidencia
# Seriesl 7 6 2

4.3.14 Otros detalles de la visita

Grafica No. 25

Siguiendo con los datos relevantes para la imagen institucional, se comprobo por
medio de la encuesta que los colaboradores de la Unidad de atencion ciudadana

portan uniforme de la institucion, con lo cual se identifican como servidores de la

misma.

-Elaboracion propia-

¢ Durante la visita el personal de la UAC vestia uniforme?

12
10
8
6
4
2
0

Si No Sin

evidencia
& ¢ Durante la visita el personal de 1 5 5
la UAC vestia uniforme?

-Elaboracion propia-




4.4 SERIE lll: Apreciacion general de la visita
Grafica No. 26

De acuerdo a los resultados arrojados en esta grafica, los servicios de la Unidad
de atencion ciudadana son aprobados por los jefes de bloque que han sido

indagados.

¢Cual es su nivel de aprobacioén a los
servicios que presta la UAC?

Desaprobado
Parcialmente

Totalmente

-Elaboracion propia-
Grafica No. 27

Totalmente satisfechos, se pronuncian los usuarios de los servicios de la Unidad

de atencion ciudadana, en un aspecto general.

¢ Quedo satisfecho (a) como anfitrion (a)

con sus invitados?

Desaprobado

Parcialmente

Totalmente

-Elaboracion propia-
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Grafica No. 28

El servicio que prestan los colaboradores de la Unidad de Atencién ciudadana del
Congreso de la Republica es bueno a medida que los usuarios de dichas
atenciones han expresado en este estudio que volverian a invitar grupos de

personas para que asistan a las charlas dirigidas por esta eficiente unidad.

é¢Volveria a traer invitados al congreso?

Desaprobado

Parcialmente

Totalmente

-Elaboracion propia-
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4.5 Analisis FODA

Analisis de origen externo de aspectos que frustran los objetivos de la Unidad de

atencion ciudadana del Congreso de la Republica.

Elaboracién propia

Fuente Archila(2010: 61).
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Los colaboradores estan académicamente preparados para enfrentar los
cambios comunicacionales al presentar esta propuesta.

El grupo de trabajo ya esta conformado, con lo cual solo se debe reforzar el
trabajo en equipo.

Las condiciones laborales entre patrono y empleado no poseen objecion
por parte de los colaboradores de la Unidad de atencion ciudadana, puesto

que poseen sus prestaciones como sefala el codigo de trabajo.

Oportunidades

Los colaboradores de la Unidad estan en disposicion y animo para recibir
capacitaciones.

Debido a su antigiedad laboral, el personal que se desempena en la
Unidad de atencion ciudadana del Congreso de la Republica tiene
conocimiento sélido de los procesos internos, historia de la institucion del
entorno politico y legislativo.

El nimero de personas que actualmente se desempefian en la unidad es

un grupo conformado por varias personas, un grupo diverso y con animo

por aprender nuevas experiencias.

Asignacion del presupuesto para fines de esta propuesta.
Falta de equipo.

Falta de interés por parte de los altos mandos.
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e (Colaboradores de la Unidad de atencién ciudadana se desempefian como
grupo no como equipo de trabajo.

e Comunicacion informal de alto riesgo (chismes).

e |os papeles de cada uno de los que ahi se desempefian no estan
delimitados en el organigrama, esto genera ruido en la comunicacién vy

afecta las atribuciones de las personas generando malos entendidos.
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4.6 Guia observacional

A continuacién se detallan los aspectos propios de la observacién a la que fueron

sometidos los medios de comunicacién de la institucion, como otros aspectos

generales de la misma, entre estos:

Recursos Humanos

Léxico que usan los colaboradores al interactuar con los
visitantes:Excelente.

Los colaboradores responden las preguntas planteadas por los
visitantes:En todo momento.

Los colaboradores dejan dudas de los visitantes sin resolver:No.

Medios Fisicos

Elevadores o escaleras: Hay gradas para acceso a la charla y pocas
oportunidades para personas no videntes o con diferentes
capacidades fisicas.

Rampas para acceso a silla de ruedas: No existen.

Arquitectura del edificio: El edificio ha sido remodelado en su fachada
recientemente.

Cubiculos, oficinas e islas de trabajo del personal docente y administrativo:
Estos espacios fisicos son limitados.

Mobiliario de los mismos: En buenas condiciones.

Salén del pueblo: Buen estado.

Mobiliario de los mismos: Buen estado pero insuficiente.

Colores de las paredes: Claro, muy apropiado

Aéreas de descanso o receso: Poco apropiadas.

Areas verdes o jardinizacién: Poco apropiadas.

Servicios sanitarios: Puede mejorar.

Parqueo para empleados: Puede mejorar.

Parqueo para visitantes e invitados: No posee.

Sefalizacion dentro del edificio: puede mejorar.
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Areas para inclusién de discapacitados fisicos: No existen.

Areas para inclusion de no videntes: No existen.
Uniforme del personal administrativo: Muy bueno.
Equipo de trabajo: Puede mejorar.

Kioscos de atencién personalizada: Muy bueno.

Medios Auditivos

Planta de teléfono: Muy bueno.
Intercomunicadores: No posee.

Radios de alcance: No posee.

Voceo o circuito de voz interno: No posee.

Circuito cerrado de Television :No posee.

Medios Virtuales

Internet: Bueno.

Intranet: :No posee.

Correo electronico: No posee.

Fan page (facebook): Bueno. (externa)
Red social Twitter: Bueno.

Red social Pinterest: No posee.

Canal en Youtube: Bueno.

Pagina oficial: Bueno.

Medios escritos

Periédico: No posee.
Boletin: No posee.

Revista: No posee.

Medios Institucionales

Canal de television: Bueno.

Pauta o espacio radiofénico: No posee
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Capitulo V
Propuesta de comunicacion interna
5.1 Introduccién

Como ya se dijo, la comunicacién organizacional o comunicacién interna
representa una herramienta de comunicaciéon que posee estrategias de trabajo
que permitan la integracion de los individuos para que estos puedan entender su
papel y asi desempefiarse de acuerdo con la organizacién basados en el concepto
de trabajo en equipo y no solamente en grupo; toda comunicacién tiene un
propdsito, en cuanto a la comunicacién interna, el propésito de enviar mensajes

dentro de la organizacion. Ajin (2013:107).

Gracias al estudio de campo realizado se tienen cuentas del buen desempefio que
esta unidad tiene dentro de la institucion legislativa, sin embargo son evidentes las
barreras de comunicacién interna que posee y que representan una amenaza
para otros procesos comunicacionales propios de las interacciones que tienen
lugar en el seno del mas transparente de los poderes de Estado, por su papel

representativo de las masas.

Por lo tanto, a continuaciéon se presentan los puntos que conforman esta
propuesta de comunicacién interna a favor de la Unidad de atencién ciudadana del

Congreso de la Republica:
5.2 Andlisis de las intervenciones actuales

Actualmente, la unidad en mencién no posee intervenciones o procesos enfocados
a nutrir su comunicacion interna, es decir que no se hacen esfuerzos para conocer
las barreras de comunicacion y tampoco para superarlas y que esto redunde en

las mejoras del ambiente laboral.
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En amplios rasgos se pueden mencionar:

Estrategias de Agenda planificada por el
comunicacion programa permanente de visitas
interna guiadas
Politicas de
comunicacion No hay ninguna
interna

Al exponer estos puntos se evidencia que los procesos de comunicacion interna
son pobres y no son sometidos a planificacion estratégica.

5.3 Grupo objetivo de la propuesta

De acuerdo con Garcia(2007: 87) para elaborar una planificacion estratégica es
importante determinar el grupo objetivo o publico meta al cual van dirigidos los
diferentes mensajes que la conforman, ello se realiza por medio del trabajo de
campo, es decir las encuestas, las entrevistas y guias observacionales, y analisis
FODA, todas, herramientas usadas en este estudio. Al determinar el grupo meta

se pueden implementar estrategias que permiten que el proyecto se ejecute.

En este estudio se evidencia que el grupo meta esta conformado por hombres en

su mayoria, representado por 48% de la muestra y en menor medida, mujeres que
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son el 37% de la muestra, cuyas edades oscilan entre el rango de los 20 a los 30
anos, representado por el 16% de ellos y de 30 a 40 afios, representado por el
24%. quienes poseen un nivel superior de estudios, es decir, a nivel universitario,
representado por el 64% de la muestra. Ademas, se desempefian en labores
administrativas dentro de la unidad de atencién ciudadana, por tres 0 mas afios en
un 56%. Se sabe que quienes integran el grupo meta residen en la Ciudad capital

0 sus municipios periféricos.

Por lo tanto, se puede definir como un grupo objetivo que corresponde a las clases
de consumidores tipo, B y C+ mismo rango que los define como personas de alto
nivel académico cuyas expectativas de llenar son altas y poseen amplio
conocimiento, jovenes adultos con habitos de vida y de consumo que estan
basados en las tecnologias actuales, y poseen poder adquisitivo. Todos son

colaboradores de la Institucion. Garcia(2007: 87).

Definir el grupo objetivo ayuda a estructurar la propuesta, se aborda en términos
comerciales, va orientado a mejorar el clima laboral se hace referencia a un
conjunto arménico dentro de una compafiia, éste tiene la caracteristica de
formarse en un ambiente con ciertos rasgos, en su mayoria intangibles, tal como
lo indica Soria(2010: 87); quien dice que el clima organizacional es “la cualidad o
propiedad del ambiente organizacional que perciben oexperimentan los miembros
de la organizacion, y que influye, directamente, en su comportamiento.” Entonces
se plantea identificar los factores del clima que pueden ser perjudiciales, asi estos
se convertiran en acciones tangibles y valorables, por eso es importante

desarrollar aspectos como el liderazgo y la creatividad.

5.4 Descripcion
Este estudio contempla una propuesta integral de comunicacién interna que
permita optimizar flujos de trabajo para los colaboradores de la Unidad de atencién

ciudadana del Congreso de la Republica, priorizando los valores y el trabajo en
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equipo para fomentar relaciones interpersonales cordiales que contribuyan a
mejorar el clima laboral y las condiciones sociales del grupo meta. Ajin(2014: 107).
Se ha realizado un analisis de los procesos comunicacionales por medio de la
guia observacional, las encuestas realizadas en el campo, entrevistas a los

personeros y jefes de bloque el analisis FODA.

Entre los aspectos que resaltan que han sido tomados en cuenta para estructurar
esta propuesta:

A. Funciones de la propuesta

¢ Crear, fortalecer y mantener procesos comunicacionales internos.

e Trabajar en equipo, no en grupo.

¢ Capacitacion profesional a los personeros.

¢ Mejorar el clima organizacional

e Cumplir la misién y visién

¢ Implementar una estrategia de comunicacion que fomente la unidad, que
les permita fortalecer una buena relacién entre ellos y redundar en el

publico externo.

5.5 Obijetivos de la propuesta
A. Objetivo general
e Optimizar las condiciones del clima laboral en la unidad de atencién
ciudadana del Congreso de la Republica, por medio de los procesos de

comunicacion interna que se desenvuelven en esta.

B. Objetivos especificos
e Generar una imagen positiva de la instituciéon, tanto interna como
externa.
e Usar medios y técnicas de comunicacion para fortalecer los ya
existentes.
e Contribuir con la comunicacién interna para generar un ambiente

agradable en el trabajo.
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5.6 Estructura de las intervenciones

Entre las intervenciones que se contemplan en esta propuesta, figuran:

e Creacion del puesto para la posicion como encargado (a) de comunicacién
interna de la unidad de atencion ciudadana del Congreso de la Republica.

e Creacion del puesto para la posicidn como asistente de comunicacién
interna.

e Implementacién de la campana multimedios basada en valores que
fomenten la unidad y el trabajo en equipo.

e Boletin mensual.

o Intranet y redes sociales (estrategias para grupo cerrado de facebook).

¢ Implementacion de un periédico mural y digital.

e Capacitaciones para los colaboradores.

e Reuniones de grupo.

e Dinamicas y otras actividades.

e Justificar y definir la posicién de la Unidad de atencién ciudadana del
Congreso de la Republica dentro del organigrama general de la institucién.

o Definir en el organigrama interno de la Unidad de atencién ciudadana del
Congreso de la Repubilica.

o Crear el organigrama de la oficina de comunicacién interna de la Unidad de

atencion ciudadana.

5.6.1 Recursos humanos ttiles en esta propuesta

El clima organizacional es un elemento amplio con posibilidades de desarrollo, en
el cual los colaboradores interactian, hacen presencia y viven el dia a dia, por lo
tanto, este enfoque merece que se le otorgue atencién especial y minuciosa como
a cada aspecto de la Institucion, el eje de esta propuesta es contar con una
persona cuya unica atribucién sea este rubro que no supone menos esfuerzo o

trabajo que otras areas, segun sefala Ajin (2014 107).
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A. Perfil del puesto

Se propone crear especificamente el puesto "Encargado (a) de comunicacion

interna”, con los siguientes datos:

Nombre del puesto:

Perfil académico:

Perfil laboral:

Encargado (a) de comunicacién interna de la
Unidad de atencién ciudadana del Congreso de la
republica.

Delegado (a) de comunicacién interna de la Unidad
de atencién ciudadana del Congreso de la
republica. v

Egresado de Ila carrera de Ciencias de Ia
comunicaciéon, con énfasis en periodismo,
colegiado activo en el Colegio de Humanidades.
Preferiblemente estudiante de Maestria en
comunicaciéon organizacional o comunicaciéon y
politica.

Deseable que posea experiencia en oficinas de
comunicacién o que ya labore en la Unidad de
atencién ciudadana.

Mayor de 25 anos, estado civil indiferente, que
resida en el sector, creativo (a), persona resolutiva,
proactiva responsable y ordenado (a),
comprometido a entregar los proyectos en tiempo
optimo.

Preferiblemente que tenga conocimientos en redes
sociales.

Con habilidades para animar grupos de personas.
Excelente redaccion y ortografia.

Conocimiento basico de disefio y edicion de audio y
video, ademas, manejo de programas de office.

Excelentes relaciones publicas.
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Excelente presentacién.

Remuneracion salarial:  Debera ser remunerado al nivel de los salarios
administrativos de tipo gerencial en la institucién e
iguales beneficios, es decir Q.12,000.00,
mensuales segun datos brindados por Ia Direccion
de recursos humanos.

Atribuciones del cargo: Desarrollar las estrategias comunicacionales
contenidas en esta propuesta y ampliarlas, contara
con el apoyo del (la) asistente de recursos
humanos.

B. Funciones del Puesto

e Gestionar todos los aspectos propios de la comunicaciéon organizacional
por medio de la Direccion de Comunicacién interna de la Unidad de
atencion ciudadana del Congreso de la Republica, realizando

planificaciones por medio de planes y programas de comunicacién.
o Disefar, desarrollar, ejecutar y evaluar los planes semestrales de
comunicacién interna, asi como la gestion de otros materiales con

creatividad, de acuerdo al entorno y a los objetivos definidos.

e Brindar jornadas de capacitacion los personeros en habilidades

comunicacionales e imagen publica.

e Brindar informes constantes en relaciébn con los éxitos y logros de la

propuesta, asi como el monitoreo periédico de la misma.

e Planificar y llevar a cabo eventos varios que ayuden a desarrollar

competencias entre el personal.
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El horario de trabajo: Este sera igual que el resto de trabajadores de la

institucion, de lunes a viernes de 08 a 16:30 horas, se solicita disponibilidad total

para ese horario y eventualmente trabajard fines de semana, cuando la

planificacién estratégica lo requiera.

C. Perfil del puesto

Nombre del puesto:

Perfil académico:

Perfil laboral:

Remuneracion salarial:

Asistente (a) de comunicacion interna.

Estudiante de Ejercicio profesional supervisado (EPS)
o bien de los ultimos semestres de la carrera de
ciencias de la comunicacion.

Deseable que posea experiencia en el campo de la
comunicacion o bien en puestos administrativos.

De 23 afios ‘en adelante, estado civil indiferente, que
resida en el sector, creativo (a), persona proactiva
responsable y ordenada, comprometida a entregar los
proyectos en tiempo éptimo.

Preferiblemente que tenga conocimientos en redes
sociales.

Con habilidades para animar grupos de personas.
Excelente redaccién y ortografia.

Conocimiento de disefio y edicion de audio y video,
ademas, manejo de programas de office.

Excelentes relaciones publicas.

Excelente presentacion.

De acuerdo a lo que ya se dijo de la instituciéon y sus
politicas salariales, se estima un promedio de Q.
7,000.00.
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Atribuciones del cargo: Apoyar al encargado de comunicacion interna en Ilas

estrategias comunicacionales contenidas en esta

propuesta y las futuras.

Asumir, archivo y algunas labores administrativas

cuando sea necesario.

Realizar disefios y gestiones de redes sociales y

demas material multimedia.

El horario de trabajo: Este sera igual que el resto de trabajadores de la
institucion, de lunes a viernes de 08 a 16:30 horas, se solicita disponibilidad total
para ese horario y eventualmente trabajara fines de semana, cuando la

planificacién estratégica lo requiera.

5.7 Uso de los medios alternativos

Los medios alternativos son los mas desconocidos y por lo tanto, los menos
usados, son altamente recomendables en situaciones de comunicacién interna,
pues segun cita (Gémez. 2011.), muchas veces el presupuesto de las compaiias
es reducido en este rubro, lo cual representa un reto para que el comunicador a

cargo sea creativo.

Estos medios, son llamados alternativos porque constituyen una opcién diferente a

los medios masivos tradicionales, pero igualmente efectivos.

A. Medios impresos

Es necesario el uso de los siguientes medios impresos:

¢ Afiches

Los afiches seran un recurso institucional para transmitir informacién que
concierne exclusivamente a capacitaciones, congresos, foros, y todo Ilo

relacionado con experiencias de formacién para el personal se deben imprimir al
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menos cinco ejemplares para compartir la informacion en zonas que son comunes
para los colaboradores como cafeteria y las diferentes oficinas. Los afiches

deberan siempre ser impresos a full color y en un papel que resista (cartoncillo).

El encargado (a) de comunicacion interna, sera el responsable de estructurar un
manual de disefio para que todos los afiches posean la misma linea gréfica,
tomando en cuenta tipo de letra, tamafo de titulos, de subtitulos, colores y otros
aspectos propios del disefio de dicho material, asi como de colocarlos y revisar
periédicamente que no estén rotos o rayados y si ese fuera el caso, sustituirlos por

otra impresion del mismo ejemplar.

B. Medios electronicos

Con el avance del paso de la tecnologia el aprovechamiento de los medios
electrénicos es imprescindible, poseen singulares ventajas tales como que son
rapidos, poseen gran cobertura y econdmicos para las personas que solo
necesitan conexion a internet para revisarlos y esta es comun entre el grupo
objetivo y brinda infinitas posibilidades para la comunicaciéon que son limitadas
solo por la creatividad de los profesionales en el area. Ademas, es un medio
econoémico, tomando en cuenta que los presupuestos para la comunicacion
organizacional suelen ser reducidos en comparacion con los de la comunicacién

externa.

e Grupo cerrado de facebook

La propuesta contempla la creacién de un grupo cerrado de facebook pero no una
fan page, ello puesto que la informacion que ahi circulara es de caracter interno,
esta opcién de grupo permite al administrador del mismo agregar o quitar a las

personas segun las necesidades.

El nombre del grupo debe ser dinamico y comprensible, sin siglas, o palabras

complicadas para que sea de facil acceso en los buscadores de internet.
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En este grupo ha de publicarse toda informacién oficial.

También se compartiran los disefios vigentes de afiche y revista, en cuanto a los
boletines mensuales.

Este recurso también se usara para publicar diariamente las felicitaciones de
cumpleanos a cada uno de los colaboradores, asi como aniversario de pertenecer
a la institucion; estas son atribuciones que corresponden al encargado (a) de

comunicacién interna.

El contenido de las publicaciones en facebook no puede ser al azar, debe
responder a una planificacién también estratégica de acuerdo a los objetivos de
esta, ademas manejar una imagen institucional o linea grafica para exponer
comentarios, fotos entre otro material audiovisual para maximizar su uso y

aprovechar sus herramientas.

e Correo electrénico (intranet)

Este debera usarse para transmitir informacién cuyo contenido es exclusivo de los
procesos de trabajo como solicitud de papeleria, y todos aquellos de los cuales
sea necesario llevar un registro especifico de tareas realizadas, asi como para
publicar convocatorias y hacer recordatorios especificos, formularios de permisos,

etc.

Se sugiere agregar a este mismo sistema una agenda con alertas sobre
acontecimientos, y que tanto el usuario del correo como el administrador puedan

agregar informacion.

o Boletin mensual digital
Se propone usar esta herramienta mensualmente con el objetivo de mantener a
las personas informadas de las actividades que seran realizadas; El éxito de este
boletin consiste en garantizar que cada empleado tenga acceso a verlo y para ello
este boletin no se hara impreso, sino se enviara por la via electrénica por medio

del grupo cerrado de Facebook que da la oportunidad de saber quiénes lo han
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leido sin ningun error. Y se realizara campafa de refuerzo o feedback al
contenido del boletin en el grupo de la red social wassapp por las mismas

razones.

C. Otros medios
Campaiia multimedios
Tema: Valores
Esta campana persigue reforzar los valores necesarios para fortalecer el trabajo
en equipo dentro de la institucién se han seleccionado cuatro valores principales
para realizar la campafia de manera trimestral durante un afo, siendo estos:

v' Fraternidad

v" Humildad

v" Puntualidad

v Tolerancia
La camparia sera muiltimedios, es decir tendra presencia en todos los medios ya
descritos y abordarla en diversidad de materiales audiovisuales con el reto, mayor

creatividad y menor costo.

Concepto creativo

Las estrategias que se implementan en la propuesta estan conformadas de
acuerdo a reforzar el trabajo en equipo y que los colaboradores de la Unidad de
atencién ciudadana del Congreso de la republica encuentren pertenencia al grupo

y se identifiquen con los valores de la institucion.

Racional

Los disefios para la campafia de valores, se han realizado con una foto que sirve
de anclaje al valor que corresponde segun el mes; tiene una frase que aborda
ideas relativas al valor que se estad promocionando, se cambiaran uno por mes y
habran de imprimirse en una manta de 1X1 y colocarla en un lugar visible para el
personal y colocar post it o notitas adhesivas para que las personas escriban su
opinion, sus deseos, frases o experiencias relacionadas con el valor que se esta

promoviendo.
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5.8 Cronograma de ejecucion de la propuesta
A continuacion se detallan los pasos para avanzar con la propuesta, sin embargo

quedara sujeto a la programacion estratégica del encargado de comunicacion

interna.
Junio Julio Agosto Septiembre
2015 2015 2015 2015
ACTIVIDAD 1 112 |3 |41 (234 51 2 |3

1 Presentacion de
la propuesta

2 Aprobacion de la
propuesta

3 Nombramiento
del encargado de
comunicaciéon
interna

4 Planificacién
estratégica y
calendarizacién

5 Creacione
integracién del
grupo de
Facebook y otras
redes.

6 Inicio de las
estrategias
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5.9 Planificacion de recursos
A continuacién se detalla la planificacién de los diferentes recursos que seran

necesarios para la implementacién de la propuesta.

... Swew | WMencao
Recu'rs’os Hu‘m’ahkoﬁs . 0 o
¢ Encargado de Comunicacion interna * 12,000.00
e Asistente de comunicacién interna * 7,000.00
Equipo Técnico ** 10,000.00
Servicios de telecomunicaciones * 3,000.00
Otros gastos
Mantas vinilicas para campafa de valores (4 unidades) ** 800.00
Impresién de reglas para material didactico de las charlas

*Montos estan proyectados mensualmente.
** Montos estan proyectados como gasto Gnico de equipo.

kkk

Los costos por inversion pueden cambiar de acuerdo al mercado.

Se pretende que los fondos para la propuesta sean obtenidos mediante

aprobacion del presupuesto por parte del Gobierno central.

5.10 Organigrama Congreso de la Republica

A continuacién, se presenta el organigrama del Congreso de la republica donde
esta incluida la Direccién de protocolo, misma a la que actualmente corresponde la
Unidad de atencion ciudadana, pero esta a su vez, no posee su propio
organigrama, lo cual redunda problemas de comunicacion puesto que las
atribuciones de cada uno de los puestos no estan definidas, asi, algunos
colaboradores trabajan atribuciones de mas o que no son acordes a sus

capacidades académicas o aptitudes y esto perjudica el clima laboral.
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Elaboracion propia

Con informacién de Congreso de la Republica de Guatemala (2009: 119)

5.10.1 Organigrama propuesto

Direccion de

Protocolo
1
| |
Unidad de Direccién de
] atencion Comunicacion
| ciudadana Social

-Elaboracion propia-
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5.10.2 Organigrama de la unidad de atencién ciudadana del Congreso de la
Republica

-ciudadaria

R TSRt

-Elaboracién propia-

5.10.3 Organigrama de la oficina de comunicacion interna de la unidad de
atencién ciudadana del Congreso de la Republica

R -

-Elaboracion propia-
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Conclusiones

Al realizar el andlisis como corresponde a los resultados del estudio de campo

como ya se detalld, se abordan las siguientes conclusiones:

De acuerdo con el estudio cuantitativo que se realiz6, las barreras de
comunicacion interna que se identificaron en la Unidad de atencion ciudadana del
Congreso de la Republica son:
o EI cohjunto de colaboradores de la unidad se desempefia como grupo y no
como equipo, con lo cual se pone en riesgo las relaciones interpersonales
creando tension en el ambiente laboral con procesos que poseen las

caracteristicas propias de la comunicacion informal (chismes, rumores, etc).

¢ El organigrama no existe, por lo cual no contempla las atribuciones de cada
uno de los puestos de trabajo que ahi se desempefian y con ello el
ambiente laboral posee demasiadas cargas para algunos y escasas para

otros, generando desinterés y malestar entre los colaboradores.

También, durante el trabajo de campo, se evidenciaron ruidos en el mensaje,
mencionando:

e Falta de material didactico para fortalecer las charlas a las que acuden

estudiantes de todos los niveles académicos y personas de la sociedad

civil, aunque en menor porcentaje.

Ambos conceptos, tanto barreras como ruidos encontrados gracias al trabajo
observacional y de campo realizado durante este estudio, se han abordado en el
capitulo que corresponde a la propuesta y han sido solucionados por medio de

estrategias comunicacionales integrales.
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El proceso de comunicaciéon dentro de la Unidad de Atencién ciudadana del
Congreso de la Republica funciona basado en los principios de la
comunicacion informal lineal, es decir que no sigue canales ni procesos
determinados entre iguales niveles jerarquicos, puesto que carece de una

posicion en el organigrama institucional.

De acuerdo al estudio realizado, las caracteristicas de los emisores del
mensaje en la Unidad de atencion ciudadana del Congreso de la Republica
son: hombres y mujeres en el rango de los 20 a los 30 afios con un nivel
académico de tipo superior o universitario con residencia en el
Departamento de Guatemala y sus municipios con una antigiiedad laboral

de tres afios.
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Recomendaciones

Lievar esta propuesta a la practica, que ha sido derivada del estudio de

campo realizado el cual evidencié la problematica que se ha abordado y

destinar los fondos y esfuerzos necesarios para ejecutar este proyecto ello
para superar ruidos y barreras que ya han sido evidenciados y optimizar
procesos de comunicacion para que esto redunde en un optimizacién de los

recursos del Estado basada en la mejora en sus procesos.

Tomar en cuenta la opinién de las personas en cuanto al clima laboral y
mejorar con ello sus condiciones de comunicacion informal lineal a {a que

las intervenciones actuales estan sujetas.

Que las interacciones existentes entre las unidades de informacion y
comunicacién de la Unidad de atencién ciudadana se basen en la agenda
planificada por el programa permanente de visitas guiadas, para crear
politicas de comunicacién interna ya que no se poseen en dicha oficina.

Crear la oficina de comunicacion interna llenando el perfil de las personas
encargadas de dicha labor, capacitadas en medios alternativos e impresos.
Todo ello para abordar las barreras y ruidos de la comunicacién que han

sido arrojados en este estudio.
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ANEXO |

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

Diagnéstico y propuesta de comunicacién interna

en la Unidad de atencién ciudadana del Congreso de la Republica de Guatemala.

Solicito su colaboracion para responder las siguientes preguntas orientadas a obtener resultados para trabajo
de campo correspondiente a la tesis titulada:

Diagnéstico y propuesta de comunicacion externa en la Unidad de atencion ciudadana del Congreso

Datos demograficos:

de la Republica de Guatemala.

Edad: Anos:
Género: F M
Nivel académico: Primaria Secundaria Universidad
Diversificado
Residencia: Municipio: Zona:
Antigliedad laboral | Un afic o Dos afios Tres 0 mas afios
mehos
Area de trabajo:
SERIE | Sefiale con una X su apreciacion a los enunciados; ejemplo:
E: Excelente B: Bueno PM: Puede Mejorar M: Malo
E B IPM| M
e |nstalaciones del Congreso X

» Afluencia de las personas que llegan a los kioscos

e Afluencia de las personas que asisten a recorridos

» Material que otorgan a los visitantes

* Tiempo de respuesta de sus solicitudes a mandos altos

» Programas de la UAC

¢ Cudles son los meses con mayor afluencia de visitantes?

| Ene | Feb | Marz | Abr | May | Jun | Jul | Ago | Sep | Oct | Nov | Dic |
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ANEXO Il

Encuesta para los jefes de bloque

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

Diagndstico y propuesta de comunicacidn interna

en la Unidad de atencién ciudadana (UAC) del Congreso de fa Republica de Guatemala

Solicito su colaboracién para responder las siguientes preguntas orientadas a obtener resultados
para trabajo de campo correspondiente a la tesis titulada:
Diagndstico y propuesta de comunicacion externa en la Unidad de atencién ciudadana
(UAC) del Congreso de la Republica de Guatemala.

Datos demograficos:

Edad: anos.
Género:

F
Nivel académico: Primaria ] ]Se’cundaria :Piversificado [___| Universidad |:|

Partido:

Comisién:
SERIE |
1. ¢ Ha realizado convocatorias a grupos de la sociedad civil para visitar el | Si | No Sin
congreso? evidencia
2. ¢ Ha solicitado servicios de la UAC? Si | No
3. ¢ Fueron puntuales durante el recorrido? Si | No
4. ; Atendieron de forma amable y eficiente a sus invitados? Si | No
5. ¢Atendieron las dudas de sus invitados? Si | No
6. ¢Ha invitado a extranjeros? Si | No
7. ¢Sus invitados extranjeros hablaban espafiol? Si | No
8. ¢Enla UAC atendieron a los invitados extranjeros en inglés? Si | No
9. ¢Durante la visita el personal de la UAC portaba gafete? Si | No
10. ¢, Durante la visita el personal de la UAC vestia uniforme? Si | No
SERIE Il
1. ¢Cual es su nivel de aprobacién a los Totalmente Parcialmente Desaprobado
servicios que presta la UAC?
2. ¢ Qued¢ satisfecho (a) como anfitrion (a) con
sus invitados?
3. ¢ Volveria a traer invitados al congreso'7

4. ;Cuél cree ud. Que debe ser la funcién de la UAC?
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ANEXO Il

Organigramas del Congreso de la Republica

llustracion A.

Elaboracion propia

Con informacion de Congreso de la Republica de Guatemala (2009: 119).
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llustracion B.

Elaboracion propia

Con informacion de Congreso de la Republica de Guatemala (2009; 119).
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llustracion C.

Elaboracion propia

Con informacion de Congreso de la Republica de Guatemala (2009:119)
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ANEXO V

‘Material didactico propuesto para la Unidad de atencion ciudadana

Se propone imprimir reglas de cartulina para usarlas como material didactico para
que los estudiantes que visitan la dinamica de las visitas guiadas, esto se estima
muy superficialmente, pues esta estrategia es propia de la comunicacion externa,
sin embargo se contempla en este breve espacio.

14 cern.

20cm,
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