Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Departamento de Estudios de Postgrado

Diagnostico y estrategia de comunicacion organizacional interna
y externa del Centro de Aprendizaje de Lenguas de la Universidad
de San Carlos de Guatemala, CALUSAC.

Guatemala, octubre de 2016.



Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Departamento de Estudios de Postgrado
Maestria en Comunicacion Organizacional

Diagnostico y estrategia de comunicacion organizacional interna
y externa del Centro de Aprendizaje de Lenguas de la Universidad
de San Carlos de Guatemala, CALUSAC.

Trabajo de Graduacion
Presentado por:
Astrid Amarilis del Cid Salazar

Previo a Optar al Titulo:
Master en Artes en Comunicacion Organizacional

Guatemala, octubre de 2016.



Universidad de San Carlos de Guatemala

Autoridades Centrales

Dr. Carlos Guillermo Alvarado Cerezo
Rector
Dr. Carlos Enrique Camey Rodas
Secretario General

Escuela de Ciencias de la Comunicacion

Consejo Directivo Consejo Académico de Postgrado
M.Sc. Sergio Vinicio Morataya Garcia M.Sc. Sergio Vinicio Morataya Garcia
Director Director
Mtro. Gustavo Adolfo Moran Portillo Mtro. Gustavo Adolfo Moréan Portillo
Lic. Mario Enrique Campos Trijilio Secretario

Representantes docentes

Pub. Anaite Machuca
Per. Mario Barrientos
Representantes estudiantiles

Lic. Jhonny Michael Gonzalez Batres
Representante de egresados

M.Sc. Claudia Xiomara Molina Avalos
Secretaria

Tribunal examinador

Dr. Carlos Interiano
Mtro. César Urizar
Mtra. Elisabeth Avalos
Mtro. Jorge Paz



N

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

($)
(/]
T
L
)
2,

.

Orden de impresion
No0.013-2016 GAMP/Machq

Estudiante
Astrid Amarilis del Cid Salazar
Carné No. 200923791

Estimada Estudiante del Cid:

Nos complace informarle que con base a la autorizacién de informe final del
Trabajo de Graduacion por el Tribunal Examinador con el titulo “Diagnéstico y
estrategia de comunicacion organizacional interna y externa del Centro de
Aprendizaje de Lenguas de la Universidad de San Carlos de Guatemala,
CALUSAC”, se emite la orden de impresion.

Apreciaremos que dos ejemplares impresos y un cd en formato PDF sean
entregados en el departamento de Postgrado de esta unidad académica, ubicado
en el Primer Piso del edificio Bienestar Estudiantil, un Trabajo de Graduacién y un
cd en formato PDF en Biblioteca Flavio Herrera y un trabajo de graduacion y un cd
en formato PDF en Biblioteca Central de esta Universidad.

Es para nosotros un orgullo contar con una profesional egresada de esta

escuela como usted, que posee los conocimientos para desenvolverse en el
campo de la comunicacién organizacional.

Atentamente,

“ID Y ENSENAD A TODOS” et e g

- Esc
%\Q £ Ue/‘,oé7

M.A. Gustavd Adolfo Moran Portifiéos 7o'
Director Dpto. de Estudios de Postgrado

E
(=
2.
o
[
2
o
]
.

Director ECC

c.c. Archivo

“Por una Universidad de Educacién Superior Publica y de Calidad”
OuVerio CASTAREDA DE LEON

Edificio M2, Ciudad Universitaria, zona 12 « Teléfono: (502) 2418-8920. Telefax: (502) 2418-9810
www.comunicacion.usac.edu.gt

z(\d\as e 9

6y

%
Guatemala, 18 de octubre de 2016 YSA®

2
o
egyynw

7.

%,



Para efectos legales, Unicamente el autor es el responsable del contenido de este
trabajo.



Indice

[RXSTY 0T ¢ 1= o T i

INMEEOTUCCION ...t e e e e e e e e e e e e e e e e e eeaaneeeeeaaneeeeeaaeeeeeaaneneesaaneeeeseaeeeeseannes ii

1.1. DiagnOStiCO SItUACIONAL .......cccviiuieiiiiciieie ettt st ettt et b e e aeeaaesbeeaneanas 1
1.2. Naturaleza de la Escuela de Ciencias LinQUIStiCas .........cccccerurerirenereninieneenieeneeeenes 3
1.3.  Mision, VisiOn y Valores PrinCipios ......ccceiveeerierieeeniesiesieseeiesieseesesiesseessesseeaessesssenees 4
R 700 O |V 1= T o PRSP 4
R T2V =] o o PP 4
IR O V-1 o] = O EPRP PR PPRRRT 4
1.4. Objetivos de la Escuela de Ciencias LiNQUIStICAS .........c.cccvvueerirnreierinnreeinneeenenneeee 5
1.5.  PrinCipales aCtiVIBAUES .......cceeeeriirieie ettt sttt ettt st sre e e e s reesaeneas 7
1.6. Actores internos y externos (grupos de iNLErES).......c.ccveireireinieinieeneeneesreeneeens 10
A @ 1 (o =g T | =T - N 11
1.7.1. EStruCtUra OrganiZatiVa ......ueeeeeeeeiiiiiiieiie et e e e s e e e e e e st e e e e e e e s st nrneeeaee e s 12
1.7.2. CONSEJO QIFECTIVO ..veiieiiiiiie ittt ettt et e et e e e e st e e e s sabe e e e e sbaeeeeaaes 12
1.7.3. Consejo de coordinacion aCad@miCa...........cccuuriiiieeeee it e e e e e e st e e srrrar e e e 12
1.7.4. Direccion escuela de ciencias liNQUISTICAS .....ccceiuieiiiiiiiiieiie e 13
1.7.5. Secretaria @aCAU@MICA. .......c.eeiuiiiiiie ettt 13
1.7.6. Asesoria de planifiCacion ..o 13
O A =TS Yo T 4= T R TP PP PURRPRPPUSTPRN 13
A S T @Y o | 4 o ] - Yot To L= 0 Yoo 100 SRS 14
1.7.9. Programas de la Escuela de Ciencias LingUiStiCas .........ccceevviiveeiiiiieeiniine e 14
1.8. Perfil de 10S trabajadOres.........cocviieiiiciececcececee ettt 15

2. Fundamentos epistEMOIOQICOS .........coieiiiiieiieieceeee ettt sttt et e anas 22
D2 R I T ol 4 10 o 1 or- Tol T T ISP TP 22
2.2. Comunicacion OrganizacioNal.........ciiccuiieiiiiiie e e e e ae e e e are e e e aaes 22
2.3.Teorias de 12 COMUNICACION ...c..eiiiiiiieierte ettt s st s sb e s 23
2.3.1. Teoria de [a MOLIVACION ......ccuiiiiiiiiie ettt s st e et e snteeenee s 23
2.3.2. Teoria de la cultura organizacional ..........ccccceeeiiiiiiiiiie e 24
R e R K To = W L = W o 10T o 1] - o] = TSR 25

2.3.4. Teoriacritica de la comunicacion organizacional ...........cccccveveeeeeiiiiiiiieeee e 26



2.4, CUtUra OrganizacioNal ......ccocuiiiiiie ettt e e e e e e e e e e rr e e e e e e e naraa e e e e e e eeannnes 26

2.5. Direccidn de comunicacion (AiFCOM) ....ccuiiciiieiiee ettt sre e te e e eare e s ae e e baeesabeeearee s 28
2.6. Comunicacion en instituciones PUBIICAS ......c.uveiiiciiiieiiiee e e 29
2.7. COMUNICACION INTEINA 1ueieiiiieeiiee ettt et et e et ste e s rtteesateesbeessateesabeeeseeessseesnsseesaseesnsaesnsseesseeen 30
B T 0o o TU ] oY [or= ol o g =3 q =] o T S 31
2.9. ComuNIcacion INSTIUCIONA ....ciiiiiiiiiiciiee e e e e s e e e e srree e e snneas 32

3. Metodologia APIICAGA........cc.ocieececece ettt be et beear e beereennas 33
0 I /1< (o Lo Lo PO PP PSRRI 33
3.1.1. Enfoque de [a iNVESTIgACION ..ueiircereeriecrreeeerccrererrecseeeeseesaneessesssnessssssnnessessnnessans 33
3.2. TiPO A INVESTIGACION ...eiiiiiiiiie ittt ettt et e e s bt e e e e s nneeee s 34
3.3. Objetivos del diagndstico comuNICACIONAl .........ceeviviiieiiiiiie e 34
3.3.1. ODjJEtiVO GENEIAl.cciiiiiceerrrerereeriieiecrsnnneeeeeseiseesssanereesessssssssssnneesssssssssssssnnssssssssssns 34
3.3.2. ODbjetivos eSPECIfICOS wivniiririiiiriiritiiientrr st s aesene 34

I S I =Tod o [ oF= T PO TP P T PUPPPPPPTRURTTRN 34
G TR T | S 0T = 0 36
3.6. Fuentes primarias Y SECUNUAIIAS «....coiiiuiiiiiiiee ettt ee ettt e e et e e e e e snbereeeeeas 36
3.6.1. FueNntes primarias —iNtEINaAS -...cccccerrcreeerrrircesssnnreeeesesessssssnneeesssssessssssnsesssssssssns 36
3.6.2. Fuentes secundarias —iNterNas-.....cccueiinierisseiiinieessneeiinneessnnesssenssesseessses 36
3.6.3. FUENLES Primarias -EXIEINAS ...ciiccrcrerrrerrrerrerrnersesssnneessssnsessessnnesssssnnessessanessass 36
3.7. PODIACION Y MUESTIA ...ttt e st e e et e e smbeeenneeas 37
G4 N =0 o] = Tox o ] o RSSO PRSP 37
T |V T - N 37
S 1Y =Y oo Lo e [N N o = UL £ PP URRPPR 37
e T o oY o [ 4= Lo T o PSSP 37
a. UL 1] o7 1o o 1 o PSPPSR 37
b. ODbBjJEtIVOS Al PIAN ooiiieee e a e 38
b.1. ObJetivo BeNeral .......ciiveuiiiiieiiiiieiiiirecnreeeerreneeesrenssessenssssssanssssssnnssssssnnsssssennnnnns 38
b.2. Objetivos @SPECIFiCOS...ccuuuuiieiiiiiiieiccccerterrteerreee et e eeeennnseeeeeeeeeennnsssssessseeesnnnnsssnennans 38

4. DiagnOstiCo COMUNICACIONAL......uiiiiiciiee et e e e e e re e e e e abee e e enraeeeennaeas 39
4.1. Andlisis de 1a comUNICACION INTEIMA ......iuiiiiieeiiie ittt e e 39
4.1.1. Vertical descendente y aSCENUENTE .uccvceericirreerisrcnterisssnresisssnessssssnnessessnnessns 40

2 T ] {0 | = N 42

O T O o1 U1 = 44



4.1.4. Principales medios de comunicacion interna .....cccceevneeesensseennsenssessssesenenas 45

4.1.5. COMUNICACION €N CliSiS.uiiireirirrrissuesssieeissiessssesssssesssssesssssesssssssssesssssessssssssssees 45
4.2. Andlisis de COMUNICACION EXTEIM@ ....ccuuiiiiiiiiieeiiiiie ettt e sttt e siee e e e s iaae e sssae e sneeeas 46
A.2. 0. USUAIIO ceernreriirrneesisssnnesisssssesssssssssssesssessessassssssssssssssssansssssssnsessssssssssssssssassessasasssns 46
4.2.2. INSTITUCIONES cuueeiiiienriiiinreniissieessessenessessnessssssasesssssansesssssnsessssssnssssssnsassessanassans 46
4.2.3. Andlisis de la ldentidad COrpOratiVa...ccccceeecerceeesecssneericssnnessssssneessessnnessessanessans 47
4.2.3.1. SIQNOS ereereereeerrerseressesssnesssesssesssesssnessesssnessssssssessssssnsesssssnsessssssnessssssanessassanasssns 48
4.2.3.2. FUNCIONES cuueiiiiiiereiiisiniesissstesssessasessessassssssssssssssssassssassssessssssssssssssssesssssassssans 48
4.2.4. Andlisis de laimagen COrporativa ..c.eeeneisisinecnsensniennessessssessesssssssseseseens 51
4.2.4.1. Realidad COIPOraliVa...cciecrreerressreriessseessssssnessssssnsesssssnnesssssnsssssssnnesssssanesssns 52
4.2.4.2. CUltUIA COMPOTaAtiVA .iicerrerreerreeerressenersesssnnesssssnesssssnsesssssnsesssssnsssssssnnessessanassans 52
4.2.4.3. ldentidad COMPOratiVa..iieeerrcercerresrseessesssneessessssessesssnesssssssessssssenessessanassans 53
4.2.4.4. Elementos ViSUAIES (1000) ceeeirreerrrrnreeeeiniscenssnneeeeesiscssssssnneeesssssssssssansessssssssns 54
4.2.4.5. SEAAIELICA eevveererrrriretrissressseesestesesesssseessstessssnessssssssssssssssesssssssssnessssnasssnasssnnes 54
4.2.4.7. COMUNICACION COrPOTALIVA .ueeerrerrnerrerrsnrersessneesesssnnesssssnnesssssnsesssssnnessessanansans 55
4.2.5. COMUNICACION €N CriSIS: wiiirrerrirrrsssnesssseeiisstnssssnsssssssssssssssssessssssssssssssssassssssssssns 56
4.2.6. ANAliSiS de reSUltadOS ceiiiceiiiiriecieineeitessses e ssseessssess e ssesaessssnesssanassnsnes 57
A.2.7. FODA c..ooeeeeetcttnsctessste st s st sssssesssss e sesasesssasssssnsssssnasssssassssssssssasssssesssssessnnns 59
4.3. Analisis y prondstico de 1a SitUACION .........ccuuiiiiiiie e 60
4.4, Factores influyentes direCtos € iNAIrECTOS .....oooiiiiiiiiiiiiie it 61
I = Yod ] =TS 0 1T =03 1 61
4.4.2. FACLOres iNGITECTOS: coiiirrerrireiiisntiissiessseeissstessssessssssssssesssssessssssssssesssssesssssssssnes 61
4.4.1. ArDOI A€ PrODIEMAS..uceuieeeerireetirerereseieseseesssssesesesesessesssessesessssssesssessssessssssesanes 62
4.4.2. Determinacion de prioridades comunicacionales .......cccceecrveeeerccrereesersnnennans 63
4.5, Propuesta d€ SOIUCIONES .....cccoii ittt e e e e e e e e st e e e e e e s e snnrnaeees 63
Fuente: elabOraCion PrOPIa. couuei e iiee et e e e et e e e et e e e e ssb e e e e ssbeaeeeantaeeeenneeas 64
4.6. Funciones de la comunicacion y su relacion con la propuesta de soluciones............. 65
Capitulo V
Estrategia de Comunicacidn Organizacional.........cocccuviiiiiee e 66
L0 I U 1= 4 o= Yot o ] o F PR OURTTPPRN 66
L © | oY1= 1 Yo 1= SRS 67
5.2.1. (0] =3 (1Yo M C1=T 1] - | (SRR 67
5.2.2. Objetivos eSPeCifiCos .....uuureeerriiirienriiiirirrernereseserreeennnnsesesseeeeennnsssssssssreennnnnnnns 67

5.3, PUDIICO ODJELIVO .eeiiiiiiiiie ittt ettt et e e nre e e snee s 67



Lo S = 1 T [= 8 = o -V o SO 68

Lo TR o (0] 01U YT - TR 69
5.6,  Matriz de CONBIENCIA...cccvii i 70
5.7.  Plan de COMUNICACION ...ccitiiiiiieiiie ettt ettt sttt ettt be e et e e saa e e sabe e sbe e e sabeeenee s 71
5.8. Productos de la estrategia de |a COMUNICACION ......cccceeiiiiiiiiiiiee e 73
5.8.1.  Manual de herramientas. ...cccceeeernerneiniennenieenenesessressesesssesssesns 74
5.8.2. Manual de iMAaBeN .....ccieeuiiiiiiiciiieccrrrcerreeneerrens e s sensssessensssssssnsssssennsssssenannnns 90
5.8.3. Reestructura del organigrama.......cccccvveeeeiiiiiiiiiinnnninieniiinnesssssn. 104
5.8.4. Redisefo del trifoliar.....cccccceeivuumieiiiiiiiiiiiiiiiicceerr e 105
5.8.5. Boletin iNfOrmatiVo.........eeeeeeeeeeenemnnemnsenensmnnsmmsssmssmmsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 106

5.9. Validacion de la propuesta de solucion (CON Cronograma)........cceeeevveeeenieveeesnenen 107
5.10. Cronograma de implementacion de propuesta. Por meses y semanas.................. 108
5.11. Plan de monitoreo y evaluacion (CON CroNOQrama). ......ceeuuveeeeinurreeernuireeesieneeeseeeens 108
5.12. ViSION el FULUIO. .eiiiiiiiiiie ettt 109
(60T 1ol (U1 1o o L= PSP PP PP 110
RECOMENAACIONES ....ceeieiieiiie ettt et sttt e e st e e bt e e st e e s be e e sabeesabeeesabeesabeeesnreesareens 111
(2] 0] oTe] =1 = SRS 112
N 1= 0 1 114
(o] o0 = T TSR SPRR 114
Publicaciones €N Par@des......c.ccciveeeiiiiieniiiiineiiiiinniiiiineieiiineeiienesienisstsnsssssssnsssssensssss 114

[ T T 0= T =N 115
INSTAIACIONES ueiiiiiiiittiiieiirt e s e sae s ae s s an e s s anesans 116
PAGINGA WED c.ceeiieeeeiccereescceneesecsentessssssnesssssannessessnnessssssneesssssanessessaneesssssnnesssssansessssanns 117

i. Diagndéstico de comuUNICACION INTEINA ..uuiiiecvreerrcereeerressereesessressessseeessessaneasanns 118

ii. Diagndstico de COMUNICACION EXIEIMA ueeereerrerereeerseeessesseressesssressessseesssessanessanns 118

iii. Estrategia de COMUNICACION ..ueiiicciieeieeiireeierecieeerecssneeeesessneeesessssessessssesessssaneasanns 119

(Of goT aToTe T &= Taq L= Wo LT 4 = T [ PSR 120

INSTrUMENTOS APIICATOS ...eeiiiiiii et 121



Indice de graficas, ilustraciones, imagenes y tablas.

indice de gréficas

Grafica 1. ACTOres iNTEINOS Y EXLEINOS. ..uiiiiciieeecciiee e ettt e e ectee e e ertee e e e ete e e e eeate e e e esataeeeearaeesenreeesennenas 10
Grafica 2. Componentes de la Cultura Corporativa .......ccceeeveeeiiiiiee et 27
Grafica 3. Medios de comuNiCaCioN INTEINA. ....uiiiieiiiiieiiee ettt et e 41
Grafica 4. COMENTAriOS Y SUGEIENCIAS. ..vveeeeiiieeeeeiieeeeeteeeeeeteeeeeebeeeeesbeeeeeasteeesensteeeeensraeesensreseeassees 42
Grafica 5. Medios internos entre COMPANErOS. .. ..uiiiiiieeiiiiiee ettt e e e e e s e e e e snaeas 43
Grafica 6. MEAIO EFECTIVO. ..eiiuiiiiiieciee et sttt e ste e esaae e sbeesnaeeesanes 44
(CT ¢ | iToF IR 0o Y0 10 o1 ToF: [of o] o =D =Y o o - S 49
Grafica 8. EValuacion al PersoNal. ......ccuiiii it e et e e e naes 50
Grafica 9. Calidad de iNfOrmMAaCioON. .....coivieiiie e s s s 51
Grafica 10. IMagen iNStIEUCIONAL ....ooiiieiiii e e s e e s e e e e 52

indice de ilustraciones

[lustracion 1.Cultura organizacional.......ccucuiieiiciiii i e e e e e e srree e s sneeas 25
[HUSTracion 2. PUDIICOS EXEEIMOS. ....ciiiuriieieiiieeeccitee e ettt e e et e e et e e e ste e e e bte e e e baeeeeeasteeeeenntaeeeennreas 30
llustracién 3. Comunicacidn interna formal e informal. ........c.cccciiiieiiiii e, 31
1T o = Yol T T o I O K=Y o oF- LSRR 35
llustracién 5. Comunicacidn Ascendente y desCendente ........ccccuveeeeeciieeeeciiieeeecciee e e e 40
[lustracidn 6. COMUNICACION CIFCUIAI. ...uiiiiiiiiieeciiee ettt e e e e e e s bre e e e s sreeeesanaeas 45
llustracidn 7. Enfoque de disefio y 0rganizacional..........ccccuveieeiiiiei e e 47
HUSEracion 8. Arbol de ProBIEMA......ccouiuiuiiieeeeeeeeeee ettt ettt s st e et s te e sneas 62
[lustracidn 9. Propuesta de SOIUCIONES. ...ccuuiiiiiiiiiieciiee ettt ae e e e s e e e e s rre e e e saneeas 64
llustracidn 10. Funciones de la COMUNICACION. ......ccoccuiiiieiiiiiie e et e e e 65

indice de imagenes

IMAGEN 1. IMAP@ USAC ...ttt ettt et e et e et e e e e e e e e et e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e et e s e e e e e e e e e eseaeaeeeeaeeenenaees 2
IMAZEN 2. OrZaANIZIamMa. ..uuueieeeeeeeiiiiieteeeeeesaiirrteeeeessessuatrteeeeessssssntrataeeesssssssnsaneeeessssssasraseeeessssssssnns 11
IMagen 3. CoNCEPLOS AE CUILUIA ..uuiiiiiiiieiciiee ettt ctree e e e e e e e e e e e e e e rree e e sasbaeeeenstaeeeenneeas 28
[ FEY={=] TR o T={o I ) =1 ¢ To ] (RN 39
IMmagen 5. Fan Page CALUSAC ...ttt ettt ettt et e et eeeeee et et e eeeeee e e et eeeeeeeeeeeseeeeeeereraeerene 49
[ g F Ty W ST V- Fo T f LR PPPPRPRNS 53
LYo {T T AR ST T - TN 53
Imagen 8. LOZOS ECCLL-CALUSAC. .....coiiiiiiiitiiiteeeeieeeeeeet ettt eeeeeseseeesesesesesesseeseessesesesssssssssssssesssessenens 54
IMAgEN 9. EAITICIO S-13. ..ueiiiiiiei ittt et e e e e e e e et r e e e e e e e e e e antbeaeeeeeeeesnnssraseeaaaseennnsnns 55
Imagen 10. PUblicacion@s €N VIAIiOS. .....uiiicuiiiiiiiiiieeciiee sttt e e e e s e sbre e e e snree e e snneas 55
Imagen 11. Captura de pantalla pagina Web ... 56

Imagen 12. Producto 1. Boletin y manual de herramientas. .........cccceeeeiieeciiiiieeee e 74


file:///C:/Users/Astrid%20del%20Cid/Dropbox/maestria/Practica%20I/Amarilis%20Diagnóstico%20de%20comunicación%20(1)%20(1)%20(2).docx%23_Toc464113168

indice de tablas

Tabla 1. Centros REGIONAIES. ......uiiiiiiiiie et e et e e e st e e e e ssabeeeessnbaeeessnbeeeesanes 1
Tabla 2. Principales aCtiVidades .......ceei it e e e e e e e anre e e e e e e e e s nnnreaneeas 7
Tabla 3. Perfil A PUESTOS. ..uiiiiiiiiie ittt e s e st e e s s bte e e s sabeeesssbaeesssseeesansreeeean 15
HI] o] T 0 1 0T =T o L3RR 36
QI o] = T TR 0 7 SR 59
Tabla 6. ANALISIS FODA ........oiiiiitieecceeee ettt ettt e st e e e st e e e s tte e e e s bteeeesssaeeeessaeeasssaeeesssaeessnsneenan 60
Tabla 7. Matriz de CONEIENCIA .....eii ittt e et e e et e e e e are e e e esbaeeesnsaeeeenraeeean 70
HI o] T < ad o] o] 1T o o - U USUR 71
L] o] TS I 2 o] o1 1=T 0 - 1 P 71
I o] T O R o o] o 1T o = T TSR 72
I o = T A o o] o1 1T o o = T SR SUR 72
HI] o] T o o o 1=T o o - 1 TR 73
Tabla 13. Cronograma de implementacion...........ccccuiiiieiiiiee et e e e e 108
Tabla 14. Plan de MONILOIrEO0. .....uviiiiiiie ettt e e e e et e e e e e e s bte e e e sabteeessnsteeeeennses 109

Tabla 15. Plan @ fULUFO. c..ooooiiiiii 109



Resumen

El Centro de Aprendizajes de Lenguas de la Universidad de San Carlos de
Guatemala, CALUSAC, es el ente encargado de impartir cursos de diversos idiomas

y niveles dentro de la universidad.

CALUSAC se encuentra ubicado en el Edificio S-13, en el Campus Central de la
Universidad de San Carlos de Guatemala. Tiene aproximadamente 35 trabajadores,
entre jefaturas, encargados de area, secretarias, mensajeros, personal de servicios

y personal extraordinario.

Se acordo trabajar con las autoridades de CALUSAC el diagndéstico y la estrategia
de comunicacion, para determinar la comunicacion interna y externa de dicha
institucion. Dentro de este trabajo se trabajaron diversas partes para poder llegar a

enfatizar cuales eran los problemas reales.

En el diagnostico se pudieron establecer varios de los factores por los cuales
atraviesa la institucién. Se describié cada una de las partes de la institucion, sobre

como trabajan, la ubicacion.

Se fundamenta tedricamente todo la parte de la comunicacién y sus diversas teorias
para dar validez y fundamento a dicho estudio. Para ello se desarrollan y en algunos

casos se ejemplifican cada una de las teorias establecidas para dicho trabajo.

Finalmente, el proceso de diagndstico se logré establecer las soluciones que se
pueden realizar a corto plazo para erradicar cada uno de los problemas que se

encontraron dentro de la institucion.



Introduccidén

El presente estudio aborda un diagndstico sobre la situacion de la comunicacion en
la Escuela de Ciencias Linguisticas (ECCLL) ubicado en el edificio S-13, campus
central de la Universidad de San Carlos de Guatemala. Esta implicita una
indagacion sobre los problemas de comunicacion en dicha Escuela con el objetivo
de establecer puntos claves que son prioritarios para desarrollar y plantear futuras

alternativas.

Para la elaboracién del estudio exploratorio se procedié a buscar antecedentes
sobre el mismo, asi como establecer los grupos de interés, para ubicar y conocer a

la organizacion en cuanto a historia, cultura y estructura de la misma.

Ademas, se establecié contacto con la Coordinadora del Departamento de Control
Académico para poder sondear las percepciones y opiniones con relacion a la

atencion, informacion, contextualizacion y comunicacion de dicha Escuela.

Este trabajo consta de cuatro capitulos los cuales abordan cada una de las partes
trabajadas en el diagndéstico de comunicacién. En el capitulo | se desarrolla el
diagnostico situacional, en el cual se desglosa toda la informacién sobre la Escuela

de Ciencias linglisticas.

En el capitulo Il, se desarrolla los fundamentos epistemoldgicos de la comunicacion,
todos aquellos temas que fundamentaran y teorizaran el trabajo de campo realizado
en la institucion. Siguiendo con el capitulo 111, en el cual se desarrolla la metodologia
aplicada en el diagndstico, esto de acuerdo con lo estipulado en los anteriores

capitulos.

Y en el Ultimo capitulo, se desarrolla y se plantean los resultados obtenidos en la

investigacion que se realiz6 en la institucion indicada.



Capitulo |

1.1. Diagndstico situacional

Ubicacién geografica

La Escuela de Ciencias Linguistica CALUSAC se encuentra ubicada en las
instalaciones de la Universidad de San Carlos de Guatemala, utiliza los edificios M2,
S13 y antiguo edificio de CALUSAC en el campus central, zona 12, Ciudad de
Guatemala. Sus oficinas administrativas se encuentran ubicadas en el edificio S13,
las clases de la Escuela de Ciencias Linguisticas se imparten en el Edificio M2, y el

antiguo edificio de CALUSAC sigue utilizandose para clases de idiomas.

Cuenta con centros regionales en todo el interior de la republica de Guatemala los

cuales son:

Tabla 1. Centros Regionales.

Centro Regional Nombre del encargado

Antigua Guatemala Profa. Silvia Pineda

2. Quetzaltenango Prof. Oscar Lopez

3. Coban Alta Verapaz Profa. Gema Valiente

4. Chiquimula Profa. Margarita Sagastume
5. Chimaltenango Profa. Brenda Coc

6. Escuintla Prof. Otoniel Claveria

7. Huehuetenango Profa. Betzy Martinez

8. Mazatenango Prof. Sergio Aceituno

9. Petén Prof. Eduardo Tesucun

10. | Morales, lzabal

Profa. Gisela Aaguirre

11. | Jalapa

Profa. Gesy Bonilla




12. | San Marcos Prof. Omar Barrios
13. | Barberena, Santa Rosa Prof. Hugo Quijada
14. | Chiguimulilla, Santa Rosa Prof. Maynor Rodriguez
15. | Jutiapa Ing. Leonel Lopez
16. | Baja Verapaz Ing. Guillermo Ruiz
17. | El Progreso, Guastatoya Prof. César
18. | Totonicapan Profa. Micaela Yax
19. | Zacapa Grecia M Echeverria

Fuente: pagina USAC.
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1.2. Naturaleza de la Escuela de Ciencias Linglisticas
El Centro de Aprendizaje de Lenguas, CALUSAC, inicié actividades en 1976 con
una inscripcion de 495 alumnos en idiomas extranjeros y lenguas nacionales. El
origen del Centro de Aprendizaje de Lenguas de la Universidad de San Carlos,
CALUSAC, se remonta a un estudio de necesidades de formacion realizado en
octubre de 1971.

En 1975, como resultado del andlisis, se cred el Instituto de Lenguas de la
Universidad y posteriormente fue denominado Centro de Aprendizaje de Lenguas
de la Universidad de San Carlos, CALUSAC. Fue fundado bajo el concepto y
principios de extension universitaria y formé parte de la Direccion General de
Extension Universitaria de la USAC por aproximadamente 28 afios y sus servicios
se han proyectado hacia la poblacion guatemalteca a través de cursos libres de

idiomas con caracter autofinanciable.

En el afio 2004, el honorable Consejo Superior Universitario (CSU) nombré una
comision, instrumentando un estudio para la reestructuracion del CALUSAC en
respuesta a iniciativas emanadas del cuerpo de docentes del Centro. Como
resultado del Estudio de la Comision formada para el efecto, el honorable CSU
acordo por medio del Punto Octavo del Acta No0.02-2004 de fecha 13 de febrero del
mismo afio, crear la Escuela no Facultativa de Ciencias Linguisticas de la
Universidad con caracter autofinanciable. Seguidamente, en el mes de julio de 2004
el honorable Consejo Superior Universitario acordo en su sesion del 21 de julio de
2004, segun consta en el punto sexto del Acta No. 16-2004, fusionar el Centro de
Lenguas —CALUSAC- a la Escuela de Ciencias Linguisticas de la Universidad, con

el objetivo de lograr la unidad administrativa y financiera de ambas entidades.

A partir de esa fecha, CALUSAC se transformd en parte medular de la nueva
Escuela de Ciencias Linguisticas de la Universidad. En el afio 2006, treinta afios
después de haber iniciado actividades, CALUSAC, sirvié a una poblacion de casi
42,000 estudiantes, haciendo evidente que a través de sus afios de servicio ha
logrado proyectarse efectivamente a estudiantes y trabajadores de la USAC, asi

como, a la comunidad guatemalteca en general. Fuente: resefia historica ECCLL.



1.3. Misidn, Visién y Valores principios
1.3.1. Misién
La Escuela de Ciencias Linguisticas es la unidad académica de la Universidad de
San Carlos de Guatemala, responsable de organizar, dirigir y desarrollar la
educacion superior del Estado en el campo de las ciencias linglisticas y la
ensefianza de idiomas vernaculos y extranjeros. Lider en la formacién de
profesionales de alto nivel académico, con principios éticos, de justicia,
responsables, competitivos y comprometidos con el desarrollo de la
multiculturalidad y plurilingismo de la sociedad guatemalteca. Atiende las
necesidades educativas de la poblacion estudiantil universitaria y de la poblacion en
general en cumplimiento de sus funciones de investigacion, docencia y extension.
Aplica los recursos tecnoldgicos y cientificos para el alcance de sus fines y objetivos.
Promueve la gestion y vinculacion con los distintos sectores académicos,
econdémicos, sociales y politicos a nivel nacional e internacional. Impulsa de manera
permanente la difusién de la cultura e identidad nacional a través de las diferentes

manifestaciones linglisticas en la sociedad globalizada.

Fuente: Resefia histérica ECCLL.

1.3.2. Vision
La Escuela de Ciencias Linguisticas tiene como vision fortalecer los procesos de
ensefanza aprendizaje de idiomas para consolidar las competencias profesionales
de desempefio superior inherente a los hechos culturales, aplicando procesos con
equidad, cientificos, pedagodgicos y técnicos de las Ciencias linglisticas en las

dimensiones inter e intra culturales.

Fuente: resefia histérica ECCLL.

1.3.3. Valores
No establecidos, ni formulados formalmente, ademas no se adhieren a la Escuela
de Ciencias Linguisticas en el sentido que tampoco cuenta con valores definidos
ya gque se apega a los valores que de manera general la Universidad de San Carlos
de Guatemala establece.

Fuente: resefia histérica ECCLL.



Dentro de los valores de la Universidad de San Carlos de Guatemala: El respeto, la

responsabilidad, transparencia, solidaridad, compromiso, solidaridad, sin embargo,

una de sus maximas como criterio filos6fico o valor es la AUTONOMIA universitaria.

b)

d)

9)

1.4. Objetivos de la Escuela de Ciencias Linguisticas
Formar recursos humanos en el dominio de idiomas nacionales y extranjeros,

asi como, promover dentro del proceso formativo, la prestacion de servicios
lingUisticos a nivel nacional e internacional, con el fin de contribuir a resolver
problemas concretos de la realidad nacional e internacional vinculado al
campo de la linglistica, la ensefianza de idiomas y la Traduccién e
interpretacion en general.

Formar profesionales a nivel de educacion superior en el campo de las
ciencias linguisticas que utilicen los instrumentos estructurales lexicolégicos
y fonéticos de las lenguas estudiadas, que apliquen correctamente las reglas
gramaticales de la lengua espafiola y que se desenvuelvan
satisfactoriamente en otras lenguas nacionales y/o extranjeras aprendidas
Formular, administrar, ejecutar y evaluar proyectos de investigacion
linguisticas cultural y educativa a nivel de las lenguas nacionales y
extranjeras, con énfasis en el desarrollo de la Institucion y de la sociedad
guatemalteca.

Formar el recurso humano a nivel superior en el campo de las Ciencias
Linguisticas con conocimiento cientifico, capacidad critica objetiva que le
permita afrontar y resolver problemas de la realidad.

Formar profesionales que realicen excelentes servicios de traduccion e
interpretacion de alta calidad y certeza legal.

Capacitar en forma continua en idiomas y ciencias linguisticas a la poblacion
de diferentes edades en el sistema de formacién integral de la Escuela de
Ciencias Linguisticas de la USAC.

Formar profesionales con altos valores éticos y morales del mas alto nivel

académico en la especialidad linguistica.



h) Capacitar a los jovenes y adultos, en procesos de formacién continua a nivel

J)

K)

de pre grado y post grado, para el aprendizaje de las distintas lenguas
nacionales y extrajeras.

Desarrollar programas de investigacion aplicada, orientada hacia el estudio
y solucién de la problematica linguistica e intercultural de la nacion
Desarrollar programas para la vinculacion y gestion de la escuela de ciencias
Linguisticas, con los distintos sectores de la Sociedad en el &mbito nacional
e internacional.

Promover el estudio e investigacion cientifica de la realidad linguistica cultural
de la nacion, su problematica, desarrollo y aplicaciones cientificas de las
lenguas de nuestro pais.

Desarrollar programas de vinculacién, gestiéon y proyeccion social, con los

distintos sectores de la sociedad.

Fuente: resefia histérica ECCLL.



1.5. Principales actividades

Tabla 2. Principales actividades

Formacion de profesionales a

nivel técnico Traduccion vy

Correspondencia Internacional

Formar estudiantes con habilidades vy
competencias en la carrera de Traduccion y
Correspondencia Internacional para que sean
capaces de ocupar un puesto profesional y de

lideres en el area linguistica.

Formacion de profesionales a
nivel de Licenciatura en Ciencias
Enfasis en

Linguisticas con

Traduccion e interpretacion

habilidades,

competencias y liderazgo en el area linguistica

Formar  profesionales con

orientado a la traduccion e interpretacion.

Clases de diversos idiomas

Se imparten diferentes cursos y distintos
niveles interna y externamente de la Escuela de

Ciencias Linguisticas.

*Inglés ---- 16 niveles y 4 cursos de pre-tofel.
*Francés ----16 niveles
*Aleman.-----18 niveles

*[taliano----16 niveles
*Portugués.--12 niveles
*Japonés.----nivel basico, intermedio y
avanzado
*Coreano.----12 niveles
*Mandarin.---19 niveles
*Latin.------ 6 niveles
*Hebreo.-----20 niveles
*Ruso.------- 8 niveles

*|diomas Mayas-----8 niveles

Fuente: Elaboracion propia.




A continuacién se presenta un cuadro con la descripcion de los niveles de los
cursos. El precio puede variar dependiendo del nivel, el idioma y la cantidad de
estudiantes que estan dentro del curso. (USAC, 2014).

Requisitos de inscripcion

Incluye para todos, ficha de inscripcién y recibo del curso cancelado en Banrural.

*DPI o Certificacion de Nacimiento extendida por el RENAP y para los extranjeros
Pasaporte.

*Fotografia tamafio cedula.

*Carné de la USAC o Recibo de pago de inscripcion.

Fuente: pagina CALUSAC.

*DPI o Certificaciéon de Nacimiento extendida por el RENAP (para menores de

edad de 12 - 16) y para los extranjeros Pasaporte.
*Fotografia tamafio cedula.

Fuente: pagina CALUSAC

*DPI o Certificaciébn de Nacimiento extendida por el RENAP (para menores de
edad de 12 - 16) y para los extranjeros Pasaporte.
*Fotografia tamafio cedula.

*Constancia de trabajo con fecha reciente

Fuente: pagina CALUSAC
Alumnos de reingreso a CALUSAC que estudian enla USAC
*Carné de CALUSAC vigente.

*Carné de la USAC vigente.

*Cédula o DPI.

*En caso de haber realizado examen de ubicacion presentar la tarjeta de
ubicacion.

*Presentar constancia de curso (la validez de la Ultima constancia de curso es

de 2 afos, luego de ese tiempo debe realizar un examen de ubicacion).

Fuente: pagina CALUSAC




*Carné de CALUSAC

*Constancia del curso anterior (las constancias tienen validez de 2 afos).
*En caso de haber realizado examen de ubicacion presentar la tarjeta de
ubicacion.

*DPI o Certificacion de Nacimiento extendida por el RENAP y para los

extranjeros Pasaporte.

Fuente: pagina CALUSAC

Cursos del nivel 1 al 12

Estudiantes de la USAC y trabajadores USAC----------- Q.120.00
Estudiantes Lenguas Mayas de la USAC----------------- Q. 65.00
Estudiantes Lenguas Mayas Poblacion General---------- Q.115.00
Conyuge de Trabajador USAC y Jubilados USAC---------- Q.240.00
Adultos hijos de Trabajadores USAC------------------- Q.120.00
Adolescentes hijos de Trabajadores USAC-------------- Q.200.00
Poblacion en General Adultos-------------------- Q.240.00
Poblacion en General Centroamericanos---------------- Q.240.00
Poblacion en General (12 a 16 afios)------------------ Q.290.00
Extranjeros no Centroamericanos-------------=-------- Q.300.00

Cuotas especiales
Cursos del Nivel 13 al 24 de todos los idiomas------- Q.240.00

Curso especial para estudiantes de MEECC-------------- Q.240.00
Cursos intensivos (duracion 1 mes)---------=--=------ Q.295.00
Examen de Ubicacion----------=-=====-cmmmmmmmeeeeo Q.50.00
Jornada de medio domingo (Adultos) Unica cuota------- Q.240.00
Curso sUper intensivo con previa autorizacion --------- Q.590.00
Libro de inglés Top noch del 1 al 6 ----------------- Q. 150.00

Fuente: pagina CALUSAC




1.6. Actores internos y externos (grupos de interés)

Grdfica 1. Actores internos y externos.
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Fuente: Elaboracién propia.

En el circulo con una intensidad del azul se presentan los actores mas cercanos a
la Escuela de Ciencias Lingiisticas (ECCLL- CALUSAC), en este caso los

estudiantes y los docentes juegan un papel fundamental dentro de la Escuela.

Las autoridades estan en un nivel con menos intensificacion del color azul en donde
deben manejar de una manera adecuada cada uno de los actores debido a que la

comunicacion es distinta en cuanto a la organizacién de los docentes, estudiantes,

egresados y publicos externos.



Fuera de este circulo se encuentra uno con menor densidad de color azul, son los
estudiantes externos. Son todos aquellos estudiantes los cuales no pertenecen
precisamente a la ECCLL, sino al programa que maneja y es auto sostenible;
CALUSAC, en esta rama se encuentra la mayor cantidad de estudiantes con un

aproximado entre los 22,000 a los 24,000 mil.

Y con menor cantidad los egresados que independientemente que son un grupo

muy pequeno, juegan un papel importante dentro de la ECCLL.

Y por ultimo los medios de comunicacion que utiliza para brindar la informacion a
cada uno de sus actores. El esquema anterior refleja los grupos de interés de la
Escuela de Ciencias Linguisticas, por nivel de interaccion e importancia, es decir,

la influencia de estos entes en el diario vivir.

1.7. Organigrama

Imagen 2. Organigrama.
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Fuente: Resefia histérica ECCLL.



1.7.1. Estructura organizativa
La Escuela de Ciencias Linguisticas, para cumplir con sus objetivos de formacion
profesional a nivel de Educacion Superior, docencia, investigacion y extension, se

integra de la siguiente forma:

1.7.2. Consejo directivo
Es el maximo 6rgano de direccion dentro de la Escuela de Ciencias Linguisticas, se
integra por el Director, quien preside, dos representantes de los profesores titulares,
un representante de los egresados a nivel licenciatura de la Escuela de Ciencias
Linguisticas, electo por los profesionales graduados o incorporados a la Universidad
de San Carlos de Guatemala del Colegio correspondiente, dos representantes
estudiantiles y el Secretario. El proceso electoral de estos cargos, sera normado por

la reglamentacion universitaria vigente.

1.7.3. Consejo de coordinacién académica
El Consejo de Coordinacion Académica, se integra con los siguientes miembros:

Director de la Escuela, quien preside el Consejo.

e Secretario de la Escuela, quien es el Secretario del Consegjo.

e El Coordinador del Programa de Licenciaturas y Postgrado.

e El Coordinador de cada carrera existente.

e EIl Coordinador del Instituto de Investigaciones Linguisticas e Interculturales.
e El Coordinador del Programa de Extension, Gestion y Vinculacion.

e El Coordinador del Centro de Aprendizaje de Lenguas.

El Coordinador de la Unidad de Planificacion académica y Desarrollo Curricular. La
estructura académica de la Escuela de Ciencias Linguisticas, consiste en la
integracion de todas y cada una de las unidades y programas que conforman la
administracion y desarrollo del Plan de Estudios. La estructura académica se integra

de la forma siguiente:

e Programa de Licenciaturas y Postgrado.
e Programa de Extension, Gestion y Vinculacion.

¢ Instituto de investigaciones Linguisticas e Interculturales.
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e Centro de aprendizaje de Lenguas — CALUSAC —

¢ Unidad de Planificacion académica y Desarrollo Curricular.

1.7.4. Direccion escuela de ciencias linguisticas
Es la dependencia ejecutiva superior que desempefia el trabajo de decision superior
gue consiste en planificar, organizar, coordinar, dirigir y controlar actividades
docentes y administrativas para el desarrollo, ejecucidén y consecucion de objetivos,
politicas, programas y planes de estudio de La Escuela No Facultativa de Ciencias
Linguisticas de la Universidad de San Carlos Guatemala y se encarga de y velar
porque se cumpla lo resuelto por el Consejo Superior Universitario, Rectoria y el

Organo de Direccién de la escuela que dirige.

1.7.5. Secretaria académica
Es la dependencia operativa y administrativa superior que desempefa Trabajo de
decision superior que consiste en planificar, organizar, coordinar, dirigir y controlar
actividades docentes y administrativas y académicas para el desarrollo, ejecucion y
consecucion de objetivos, politicas, programas y planes de estudio de la Escuela
No Facultativa de Ciencias Linguisticas de la Universidad de San Carlos de
Guatemala y velar porque se cumpla lo resuelto por el Consejo Superior

Universitario, Rectoria y el Organo de Direccién de la escuela que dirige.

1.7.6. Asesoria de planificacion
Es la dependencia administrativa que asesora planifica las acciones administrativas,

académicas y de presupuesto de la Escuela de ciencias Linguisticas.

1.7.7. Tesoreria
Es la dependencia administrativa que se encarga de realizar los Trabajos de
especializacion que consiste en administrar, coordinar, ejecutar y supervisar
actividades relacionadas con informacion y aplicaciéon del manejo y control de
fondos presupuestarios y demas servicios contables, en una agencia de tesoreria

de la Escuela de Ciencias Linguisticas.
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1.7.8. Control académico
Es la dependencia administrativa que se encarga de registro académico, revisar,
Administrar, coordinar, asignacion de los estudiantes, ejecutar y supervisar

actividades relacionadas con la inscripcion.

1.7.9. Programas de la Escuela de Ciencias Linglisticas
El Programa de Licenciaturas y Postgrado, esta a cargo de un Coordinador, quien
de acuerdo con las necesidades de la Escuela, podra a su vez desempefar las
funciones de coordinador de carrera. Cada carrera debe tener un coordinador. El
programa, su administracion y desarrollo seré regulado por un normativo especifico,

que debera sera aprobado por la instancia administrativa de mérito.

El Programa de Extension, Gestion y Vinculacion, esta a cargo de un coordinador.
Este programa tiene la responsabilidad de desarrollar las politicas de la Escuela en
materia de extension y servicios, asi como, las de gestidon y vinculacion para
incentivar la cooperacion interinstitucional e internacional. El programa, su
administracion y desarrollo sera regulado por un normativo especifico, que debera
ser aprobado por la instancia de mérito. El Instituto de Investigaciones Linguisticas
e Interculturales, estd a cargo de un Coordinador. Esta unidad tiene la
responsabilidad de desarrollar las politicas de investigaciéon de la Escuela para
generar conocimiento y contribuir a la solucion de problemas en el ambito de las
Ciencias Linguisticas y de la Traduccion e Interpretacion, a través del estudio de
Los idiomas nacionales y extranjeras y de sus relaciones interculturales y de los
procesos, los productos y los procedimientos de la translacion (traduccion e

interpretacion).

El Instituto, su administracion y desarrollo sera regulado por un normativo
especifico, que debera ser aprobado por la instancia administrativa de mérito. El
Centro de Aprendizaje de Lenguas -CALUSAC -, esta a cargo de un Coordinador.
Esta unidad tiene como finalidad desarrollar programas de educacion continua,
orientados al aprendizaje de los idiomas nacionales y extranjeras que la sociedad
demande. Este centro no podrd otorgar grados académicos universitarios. Su

administracion y desarrollo sera regulado por un normativo especifico, de debera
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ser aprobado por la instancia superior administrativa que corresponda. La Unidad
de Planificaciébn académica y Desarrollo Curricular, esta a cargo de un Coordinador;
tiene como finalidad la planificacion, evaluacion y desarrollo de los elementos que
conforman el sistema curricular de la Escuela en una forma integral, visionaria y
holistica. Su administracion y desarrollo sera regulado por un normativo especifico,
que debera ser aprobado por la instancia superior administrativa que corresponda.
La Escuela de Ciencias Linguisticas como institucion de la Universidad de San
Carlos de Guatemala, encargada de realizar sus tres funciones: Investigacion,
Docencia, y Extension en la ensefianza de idiomas y la formacién de Traductores y
Linguistas (LINGUISTICAS, 2005).

1.8. Perfil de los trabajadores

Tabla 3. Perfil de puestos.

PUESTO SUPERVISOR DE CONTROL
CATEGORIA: ASISTENCIA ADMINISTRATIVA “A”
NIVEL: OFICINA

I. NATURALEZA DEL PUESTO

Trabajo de oficina consiste en supervisar, ejecutar y controlar las funciones de
control académico de una facultad, escuela o centro de gran magnitud, asi como
coordinar la atencion y orientacion en aspectos académicos y tramites

administrativos a estudiantes y docentes.
Il. TAREAS TIPICAS

e Asignar, coordinar y supervisar las atribuciones del personal que se tiene a
cargo.
e Registrar y controlar en el kadrdex de estudiantes, la asignacion de cursos y

notas de calificaciones obtenidas y calcular promedios de notas de examenes,

actualizandolos segun se requiera.




Controlar y archivar el récord académico o curricular de estudiantes y
graduados.

Revisar la recepcién o envio de reportes de calificaciones de cursos que se
procesan electronicamente.

Rendir informes o dictAimenes de asuntos que competen a control académico.
Realizar el tramite para extension de solvencias, certificaciones y constancias
de estudios, asi como recuento de créditos.

Levantar acta de examenes generales y de incorporaciones, rendir informes al
jefe inmediato.

Colaborar con los Departamentos de Ejercicio Profesional Supervisado y de
Examenes Privados y Publicos, en la asignacion de estudiantes y su control
académico y preparar la papeleria cuando sea requerida.

Elaborar proyectos de calendarios de horarios de clases y de examenes y
publicar listado de calificaciones.

Autorizar traslados y equivalencias que soliciten los estudiantes, estableciendo
gue se cumpla con los requisitos.

Depurar listado de estudiantes para fines electorales, preparar papeleria 'y
resguardarla hasta la realizacion del evento eleccionario.

Atender personal y telefénicamente a catedréticos, estudiantes y publico en
general para resolver consultas.

Recibir, registrar correspondencia y efectuar diversos trabajos de control
académico.

Archivar programas de las unidades curriculares.

Asistir a reuniones de trabajo.

Coordinar actividades con el Departamento de Registro y Estadistica.

Realizar otras tareas inherentes a la naturaleza del puesto.

REQUISITOS Y CARACTERISTICAS

1. FACTOR HABILIDAD

1.1 Subfactor Formacion

a. Personal Externo
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Tres afios de estudios universitarios de la carrera de Pedagogia y Ciencias de la
Educacién, Letras o Ciencias Econdémicas y conocimientos de computacion.

b. Personal Interno

Dos afios de estudios universitarios en una carrera afin.

1.2 Subfactor Experiencia

a. Personal Externo

Tres afios en la ejecucion de tareas relacionadas con el puesto, que incluya registro,
control y supervision de recurso humano.

b. Personal Interno

Cuatro afios como Auxiliar de Control Académico Il

Fuente: Manual de Clasificacion de Puestos, USAC.
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PUESTO SECRETARIA I

CATEGORIA: OFICINA “C”
NIVEL: OFICINA

I. NATURALEZA DEL PUESTO

Trabajo de oficina que consiste en realizar tareas secretariales de variedad y dificultad
en apoyo a un jefe de oficina en una facultad, escuela no facultativa u otra
dependencia de similar jerarquia. Conoce la organizacién y funciones de la
dependencia. Guarda discrecion sobre asuntos de confianza, mantiene buenas

relaciones con el publico y observa buena presentacion.
ll. TAREAS TIPICAS

e Tomar dictado y transcribir mecanograficamente con fidelidad, ortografia y
limpieza.

e Recibir, revisar, sellar, clasificar y registrar la correspondencia, expedientes y
demés documentos.

e Llevar control de archivo de expedientes, correspondencia, actas; asi como de
existencia de papeleria, utiles y formularios propios de la dependencia.

e Mecanografiar formularios, exdmenes, informes, guias de estudio, calendarios,
horarios, cuadros, dictamenes, circulares, constancias, solvencias y otros
documentos.

e Ejecutar otras labores de oficina de caracter rutinario, conforme procedimientos
establecidos.

e Tabular informacién académica estudiantil previo a la realizacion de eventos
eleccionarios.

e Atender consultas personales y telefonicas de estudiantes, personal docente,
administrativo y publico en general.

e Hacer recordatorios a sus superiores de sesiones y otras actividades

programadas.




e Ejecutar algunas labores que implican operaciones aritméticas de regular
complejidad.

e Realizar otras tareas inherentes a la naturaleza del puesto.

lll. REQUISITOS Y CARACTERISTICAS

1. FACTOR HABILIDAD

1.1 Subfactor Formacion

a. Personal Externo e Interno

Secretaria Bilingue, Secretaria Comercial y Oficinista u otra carrera afin al campo
secretarial y conocimientos de computacion.

1.2 Subfactor Experiencia

a. Personal Externo

Dos afios en la ejecucion de tareas secretariales.

b. Personal Interno

Un afo como Oficinista | o Secretaria I.

Fuente: Manual de Clasificacion de Puestos, USAC.
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PUESTO SECRETARIA I
CATEGORIA: OFICINA “B”
NIVEL: OFICINA

I. NATURALEZA DEL PUESTO

Trabajo de oficina que consiste en realizar tareas secretariales de variedad y dificultad
en apoyo a un jefe de departamento, direccion de escuela facultativa, secretaria adjunta,
direccién de centro regional u otra dependencia de similar jerarquia. Labora con alguna
independencia, sigue instrucciones generales, aplica su criterio para resolver
problemas de trabajo de acuerdo con las normas generales y practicas establecidas en
la dependencia, guarda discrecion sobre asuntos que le confien, mantiene buenas
relaciones con el publico y observa buena presentacion.

Il. TAREAS TIPICAS

e Tomar dictado vy transcribir mecanograficamente informes y demas
correspondencia que le dicten, con fidelidad, ortografia y limpieza.

e Recibir, revisar, sellar, clasificar, controlar y archivar correspondencia, separar
documentos rutinarios y especiales para envio.

e Redactar respuesta a correspondencia de diversa naturaleza y enviarla, previa
revision y/o aprobacion del jefe inmediato.

e Controlar, revisar y cursar para su tramite expedientes relacionados con la
naturaleza de la dependencia.

e Asistir a reuniones, sesiones u otras actividades cuando sea requerido, para tomar
en taquigrafia lo tratado en las mismas.

e Orientar el trabajo de personal de secretaria o de oficina de menor jerarquia.

e Atender estudiantes, docentes y publico en general que requiera informacion sobre
el estado del trdmite de documentos o gestiones presentadas.

e Elaborar y/o mecanografiar informes, circulares, certificaciones, reconocimientos y
oficios de diversa naturaleza.

e Hacer recordatorios de sesiones u otras actividades pendientes a autoridades
superiores, asi como revisar y actualizar la agenda respectiva.

e Mecanografiar propuestas de nombramientos y/o contratos de personal docente y
administrativo, llenando la papeleria correspondiente.

e Atender personal y telefénicamente a funcionarios, catedréaticos, estudiantes y
publico en general, proporcionando la informacién para la cual esté autorizada.

e Tabular informacién académica estudiantil, previa a la realizacién de eventos
eleccionarios.

e Realizar otras tareas inherentes a la naturaleza del puesto.




lll. REQUISITOS Y CARACTERISTICAS

1. FACTOR HABILIDAD

1.1 Subfactor Formacion

a. Personal Externo e Interno

Secretaria Bilinglie, Secretaria Comercial y Oficinista u otra carrera afin al campo
secretarial y conocimientos de computacion.

1.2 Subfactor Experiencia

a. Personal Externo

Tres afios en la ejecucion de trabajos secretariales.

b. Personal Interno

Dos afios en la ejecucion de trabajos secretariales 0 como Secretaria Il.

Fuente: Manual de Clasificacion de Puestos, USAC.
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Capitulo Il

2. Fundamentos epistemoldgicos

2.1. La comunicacion

Segun Interiano (2005), define la comunicacion como un fendbmeno histérico, un
elemento que la sociedad requiere en cualquiera de sus formas para establecer
relaciones entre sus integrantes e instituciones.

La comunicacion también puede ser entendida de manera puntual como el
intercambio de las ideas, sentimientos y opiniones que entre dos interlocutores. Es

la llave de entendimiento entre los individuos.

Interpretando las definiciones anteriores es posible establecer que sin procesos de
comunicacién el ser humano seria incapaz de subsistir, pues es su condicién
esencial, ser un social por naturaleza. A partir de ello, el ser humano crea cultura,
simbolos, valores, signos, etcétera los cuales utiliza para su interaccién con sus

semejantes.
2.2. Comunicacion Organizacional

La comunicacibn como tal es determinante en las organizaciones, para su
funcionamiento y lograr el entendimiento entre cada uno de sus éareas o

departamentos y lograr la consecucion de cada uno de sus metas y proyectos.

Citando a Kant y Kanh, Ansede (2010), afirma que la comunicacion organizacional
es el flujo de informacion (el intercambio de informacion y la transmision de
mensajes con sentido) dentro del marco de la organizacion, para el cual se
desarrollan estrategias de comunicacion adecuadas para su ejecucion. Otra
definicion puntual se refiere al intercambio de mensajes que se intercambian entre

los integrantes de una organizacion.
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Sin embargo, es preciso hacer notar la importancia gue no solo existan procesos de
comunicaciéon dentro de la organizacion sino también, que exista una gestion de
ella, es decir, estrategias orientadas a mejorar el flujo de informacién, el
entendimiento, los canales de comunicacion etcétera, y de esa forma establecer una

cultura de comunicacion eficiente y de acorde a las necesidades organizacionales.

2.3. Teorias de la comunicacion

2.3.1. Teoria de la motivacion

La jerarquia de las necesidades, enunciada por Abraham Maslow, se enfoca en el
estudio de las necesidades de los seres humanos, dispuestos en una estructura
piramidal, en el cual las basicas estan debajo y las superiores o racionales arriba

para lo cual realizé una pirdmide de cinco necesidades (Chiavenato, 1998).

1. Necesidades fisioldgicas: incluye la alimentacion, el vestuario,
descansar, beber y procrear.

2. Seguridad: comprende la estabilidad laboral, seguridad, familiar, moral y
evitar los riesgos.

3. Sociales: es integrada por los lazos de amistad, compaferismo, amor,
aceptacion, intimidad sexual y pertenencia.

4. Estima: abarca el reconocimiento, la responsabilidad, éxito, confianza,
sentimiento de cumplimiento, respeto y prestigio.

5. Autorrealizacién: estd compuesto por la independencia, moralidad,

creatividad, falta de prejuicios autoexpresion, oportunidad y competencia.

Para Maslow, cada persona es responsable de satisfacer las necesidades que
requiera, de acuerdo a sus objetivos para poder alcanzar el propésito que ha

establecido para su vida.
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Piramide de las necesidades segun Maslow

JERARQUIA DE LAS NECESIDADES HUMANAS DE MASLOW

Crecimiento
Desarrollo personal
Exito personal

Estatus

Prestigio

Respeto a si mismo
Autoconfianza
Reconocimiento

Necesidades Secundarias

Amistad
Amar

Pertenencia a un grupo
SOCIALES Actividades sociales

Proteccién
Vivienda

SEGURIDAD Ausencia de peligro

Hambre
Sed
Sueno
Sexo
Abrigo

Necesidades Primarias

Fuente: Elaboracién propia con base a Chiavenato, 2011.

2.3.2. Teoria de la cultura organizacional

Fernandez (2009) en el libro Teoria de la Comunicacion cita a Gertz, Pacanowsky
y O’Donnell-Trujillo para definir que las organizaciones son poseedoras de su propia
cultura, lo que significa que lo que se comparte en el entorno laboral son

compartidos por los empleados.

La misma es introducida a través de procesos de comunicacion, es por ello que
cada persona que se integra al circulo laboral de cualquier institucion puede

aprender sobre la cultura de la organizacion.

Segun Fernandez (2009), afirma que deben existir premisas de la teoria de la

cultura organizacional y estas pueden ser:
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e Cada miembro de la organizacion genera y desarrollo un sentido compartido
de la realidad organizacional que permite una mejor comprension de los
valores de la misma.

e Elusoy lainterpretacién de simbolos son basicos e imprescindibles para la
determinacién de la cultura de una organizacion.

e Las culturas no son iguales en todas las organizaciones. Va a depender de
la entidad y las personas que la integren.

llustracion 1.Cultura organizacional

Edificio
Uso de uniforme

Uso de espacios dentro del edificio

Celebraciones
Esquema de comunicacion

Procesos de flujo de informacién

w) Anécdoras/bromas

Jerga/apodos

Historias

Metaforas

Fuente: elaboracion propia

2.3.3. Teoria de la burocracia

La teoria Weberiana pone énfasis en la eficiencia técnica y la jerarquia. Consideré
a la organizacibn como un conjunto enfocandose en estructuras de poder y los

patrones de comportamiento dentro de la organizacion.

Cabe la aclaracion que “burocracia” no se entiende en la teoria de Max Weber como

procesos lentos que estacan las actividades dentro de una organizacion.

Es mas la teoria Weberina abog6é por una organizacion caracterizada por la divisién

del trabajo, la jerarquia, reglas, no obstante, estas practicas ya no son al azar o



de forma tradicional; su fundamento esta en la autoridad carismatica y racional legal;
los subordinados ven justificable la autoridad producto de un conjunto de normas
validas.

2.3.4. Teoria critica de la comunicacién organizacional

La sociedad y las organizaciones llevan una preocupacion por ende a un analisis de
los procesos de masificacion de la realidad y las estrategias discusivas y culturales
empleadas por los diferentes grupos para obtener y gestionar el poder (Fernandez,
2009). Fernandez (2009) cita a Stanely Deetz vy sugiere que, en el discurso
interpretativo, la comunicacion sirve como una forma de culturizacion y como
afirmacion del grupo; asi como la teoria de la comunicacion puede ser usada para
explicar la produccion de estructuras sociales, estados psicolégicos, categorias de

miembros, conocimiento y demas.

2.4. Cultura organizacional

Segun Capriotti (2009), en su libro Branding Corporativo manifiesta que en cualquier
sociedad moderna o antigua, existen principios basicos que la mayoria de personas
comparten y aceptan de algun ambito social o laboral en el que se relacionen. A ese
comportamiento se le da aun nombre de Cultura de la Organizaciéon o Cultura

corporativa.

La misma la define, como “el conjunto de creencias, valores y pautas de conducta
compartidas y no escritas, por las que se rigen los miembros de la organizacion, y
se reflejan en sus comportamientos”. En este caso, la cultura sera todos aquellos

actos que compartan y desarrolle cada miembro de la entidad.
Capriotti (2009), plantea que la Cultura Corporativa esta compuesta por:

a) las creencias
b) los valores

c) las pautas de conducta

Y lo grafica de la siguiente manera:
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Grdfica 2. Componentes de la Cultura Corporativa

Pautas de
conducta

Cultura
Corporativa

"soul"

Valores
compartidos

Fuente: gréfica libro de Branding Corportaivo, Capriotti (2009).
Las creencias son todos aquellos actos, que inconscientemente son asumidas o
invisibles, pero se establecen por los miembros de la organizacion, y estos pueden

ser de diferentes aspectos.

Los valores se consideran el conjunto de principios compartidos por los miembros

de la organizacién en su relacién cotidiana dentro de la institucion.

Cabe mencionar, que las pautas de conducta se encuentran reflejadas en los
comportamientos que se observan de los que integran la organizacién. Son
aspectos visibles que manifiestan y reflejan la cultura comparativa como las

creencias y valores.



Imagen 3. Conceptos de cultura

Autor Definicion
Kroeber y Kluckhohn (1952) Patrones transmitidos de valores, ideas v otros sistemas simbolicos
gue orientan el comportamiento.
Uttal (1983) Sistema de valores compartidos (lo que es importante) v creencias

(como funcionan las cosas) que interactian con la gente, las
estructuras de organizacion vy los sistemas de control de una
organizacion para producir normas de comportamiento (como se
hacen las cosas aqui).

Schemn (1985) Patron de suposiciones bdsicas —inventadas, descublertas, o
desarrolladas por un grupo mientras aprende a enfrentarse a los
problemas de la adaptacion externa v la integracion interna- que ha
funcionado bastante bien para ser considerado vahido vy, por lo tanto,
ser ensefiado a nuevos miembros como la forma correcta de percibir,
pensar y sentir con relacion a esos problemas.

Barney ( 1986) Conjunto complejo de valores, creencias, suposiciones basicas y
simbolos que definen la forma en que una empresa conduce su
Negocio.

Denison ( 1990) Codigo, logica v sistema de comportamientos estructurados y

significados que han pasado la prueba del tiempo y sirven como una
guia colectiva para la adaptacion futura y la supervivencia.

Rousseau (1993) Conjunte de cogniciones compartidas por los miembros de una
determinada unidad social, las cuales se adquieren a través del
aprendizaje social y de procesos de socializacion que exponen a los
individuos a diversos elementos culturales como actividades e
interacciones, informaciones comunicadas v artefactos mateniales,
que conforman la experiencia social, al tiempo que dotan a sus
miembros de valores compartidos, marcos de comprension.
Diahler-Larsen (1994) Pegamento que sostiene a una organizacion junta.

Pariente (2001) Sistema simbolico creado, aprendido v transmitido internamente en
la organizacion, con objeto de enfrentar las demandas del entorno en
¢l cumphmiento de la mision.

Fuente: ensayo la complejidad del estudio de la comunicacién organizacional.

2.5. Direccidon de comunicacion (dircom)

Arribas, (2006) cita a Joan Costa y se refiere a que el DIRCOM es una persona que
coordina todas las comunicaciones de la empresa con sus empleados, sus clientes,
los proveedores y consumidores, evitando que se transmitan mensajes involuntarios
y contradictorios. La incongruencia entre lo que se dice y lo que se hace repercute
en su imagen y en la credibilidad de la organizacion, quien debe responder a una

misma intencionalidad y filosofia.

El dircom, por supuesto, coordina todas estas manifestaciones de la empresa con
la estrategia de negocio. Esta destinada a llevar acabo cada uno de los procesos

de comunicacién que se desarrollan en la misma.



Se basan en que toda comunicacién tiene que cumplir con un objetivo, es por ello
que la direccion de comunicacion debe plantearse objetivos para lograr cumplir no
establecido. Comunicar por objetivos es un modelo de preguntas que hay que
realizar cada vez que se va a comunicar. Para qué, a quién, con qué objetivo, para
cuando resultados, cuanto vamos a invertir, y como se han conseguido los objetivos.
Estas son las preguntas que se deben plantear antes de proponer cualquier
estrategia.

También se plantea que la dircom debe encargarse de desarrollar una cultura
organizacional debido a que se cuenta con diversidad de costumbres y actividades,

las cuales debe integrar y manejarlas en una misma linea.

2.6. Comunicacion en instituciones publicas

Dentro de las instituciones publicas y privadas de alguna manera se llevan a cabo
algunos procesos de comunicacién, sin embargo, no se cuenta con un
departamento de comunicaciébn que se encuentre encargado de centralizar y

distribuir la informacion. (Reig, 2010).

Esta nueva realidad social necesita ser analizada desde todas las instituciones y
especialmente desde las instancias educativas, sobre todo la Universidad, que tiene
la responsabilidad de formar y preparar en las nuevas competencias a las jévenes
generaciones con la finalidad de afrontar con garantias un horizonte cada vez mas

complejo (Reig, 2010).

Segun Reig (2010), la importancia de la comunicacion institucional se entiende a
partir de la nueva forma de construir la realidad social. Debido a que varias
empresas no le dan el lugar que merece, estd se coloca en segundo plano. Sin
embardo, en las instituciones publicas se manejan departamentos de comunicacion

pero no se ejecutan como tal.

29



2.7. Comunicacioén interna

Parte fundamental de que las organizaciones tenga éxito en cada una de sus
gestiones, es conocer y determinar a quién nos estamos refiriendo y como nos

vamos a comunicatr.

Segun Castillo (2010), la idea basica es que una organizacion no esta aislada sino
que funciona en un campo inter organizacional, y debe coordinar las actividades con

otras entidades con las que comparte algun interés.

Se debe tomar en cuenta que el entorno estd compuesto por aquellos elementos
externos d la organizacién que de alguna manera tiene un grado de influencia. Esto
ayuda de la manera interna para identificar las dificultades a la hora de realizar

actividades de la organizacion.

Se debe tomar en cuenta que la informacién que se recibe externamente puede
afectar a su cultura y ambiente laboral. Cada empresa debe irse adaptando a estos

cambios y deben adaptarse a los mismos (Castillo, 2010).

llustracién 2. Publicos externos.

e Estudiantes externos

e Extranjeros

e Escuelas o facultades
e Medios de comunicacion

e ONG, convenios

Fuente: elaboracion propia.




2.8. Comunicacion externa

Segun Castillo (2010), la comunicacion es aquella que se dirige hacia los publicos
internos de las organizaciones. Se define la comunicacion interna como el conjunto

de actividades efectuadas por cualquier organizacion.

La comunicacién interna sirve como canal de comunicacién entre los miembros de
la organizacion. A través de ella se genera un flujo de comunicacion que fluye en
todos los sentidos para informar y ser informado. Todo proceso de comunicacion
tiene sistemas formales e informales y para ello se debe tener establecido y

delimitado cada uno de ellos.

llustracién 3. Comunicacion interna formal e informal.

Autoridades y entes
reconocidos y
autorizados.

Publicos externos
que se encuentran
fuera dela
estructura
organizacional.

Fuente: Castillo (2010) RRPP.

Uno de los elementos esenciales en la comunicacién interna es la necesidad de que
todos los participantes, estén plenamente convencidos de que es necesario
establecer canales de comunicacion y respetar su uso, ya que de ello se deriva una

mejora organizativa.

Se debe tomar en cuenta que la comunicacion interna es uno de los campos que
mayor importancia va a tener en las relaciones publicas. Debido a que diversas

investigaciones han demostrado que al tener una comunicacion bidireccional



permite aliviar tensiones internas y coadyuvar a localizar y resolver el malestar

organizativo.

2.9. Comunicacion institucional

La comunicacién institucional ha cumplido un siglo de vida como disciplina de
investigacion. En efecto, la revolucion americana entre los siglos XVII y XVIII resulta
un escenario histérico relevante para las actividades de Relaciones Publicas. Entre
las practicas asimilables a la publicity que se emplearon estan la recaudacion de
fondos, la promocién de causas, los acuerdos comerciales, la venta de tierras y la

creacion de personajes famosos (Rodrich, 2012).

Las dos ultimas décadas del siglo XX, son una etapa de madurez de la profesion en
sentido historico, es decir, social, econémico y politico. En los ochenta y noventa,
empieza a surgir la figura del Director de Comunicacion, en un contexto jerarquico
dentro de la estructura de gestion empresarial. Ademas, esta etapa se caracteriza
por convertir a los profesionales de la Comunicacion Institucional en asesores o

consultores estratégicos de comunicacion (Rodrich, 2012).

El desarrollo actual de la Comunicacion Institucional esta marcado por un entorno
globalizado, competitivo y cambiante. Empresas e instituciones se enfrentan con
desafios y oportunidades que requieren andlisis y planteamientos cada vez mas
profesionales de la comunicacion, tanto a nivel estratégico y como operativo. La
practica de la Comunicacion Institucional busca proporcionar una vision global de la

comunicacién dentro de la estrategia competitiva de las organizaciones.

Para Rodrich (2012), se entiende por comunicacion institucional la funcion de
gestion que ofrece un marco para la coordinacion efectiva de todas las
comunicaciones internas y externas, con el propdésito general de establecer y
mantener una reputacion favorable frente a los diferentes grupos de publicos de los

que la organizacion depende.
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Capitulo llI

3. Metodologia Aplicada

3.1. Método
Se usard un método mixto, estadistico-inductivo descriptivo debido a que

estadisticamente se tomaran las encuestas para cuantificar de una manera acertada
los temas que se desea. Por lo cual se busca reflejar los hechos que nos den
informacion especifica de la realidad que podemos explicar y predecir investigar
(Sampieri, 2003). En cuanto al método inductivo porque se conocen los datos y al
indagar sobre cudles son los problemas de comunicacién se pueden plantear

soluciones concretas (Vasquez, 2002).

Y por ultimo el método descriptivo ya que se confrontaran lo que se observo
directamente, el registro que se lleva y luego se realizard el analisis e interpretacion

de los procesos (Vasquez, 2002).

3.1.1. Enfoque de la investigacion

La aplicaciéon del presente trabajo es del modelo mixto el cual es el mejor que se
adapta a las necesidades de dicha investigacién. Se vera la parte cuantitativa y
cualitativa debido que al hacer una comparacién los datos seran mas

enriquecedores.

Una de las metas de las ciencias sociales es conocer los fenbmenos sociales que
se dan, al sumergirnos al area humanistica tocamos todo ambito social, es por ello
que en esta investigacion utilizaremos el enfoque cuantitativo, a través de

entrevistas para poder conocer la realidad con una perspectiva cuantificable.

Y el enfoque cualitativo para descubrir la realidad comunicacional que se da en la
Escuela de Ciencias Linguisticas —CALUSAC-, esto a través de guias de
observaciéon y entrevistas que contextualizaran los fenbmenos comunicacionales

que se dan en la misma (Sampieri, 2003).
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3.2. Tipo de investigacion
La investigacion de campo se aplica para interpretar y solucionar alguna

situacion, problema o necesidad en un momento determinado. Debido a ello se
utilizara debido a que se indagara en el campo para analizar los dantos de las

fuentes establecidas (Sampieri, 2003).

3.3. Objetivos del diagnéstico comunicacional
Debido a la falta de un departamento de Comunicacion en la Escuela de Ciencias
Linguisticas —CALUSAC- se considero plantear objetivos para proponer mejoras

en el Ambito comunicacional en dicha entidad.

3.3.1. Objetivo General
Elaborar un diagndstico de comunicacién organizacional que permita identificar las
necesidades de comunicacién interna y externa de la Escuela de Ciencias

Linguisticas —CALUSAC- de la Universidad de San Carlos de Guatemala.

3.3.2. Objetivos especificos
v Identificar sobre los canales, medios y materiales de comunicaciéon que se
utilizan en la institucion y mejorarlos.
v' Determinar los factores débiles y fuertes con relaciéon a la comunicacion
internar y externa de la institucion.
v Disefiar herramientas para determinar los factores comunicaciones de la
institucion.
3.4. Técnicas
Segun Vasquez (2002), las técnicas son los mecanismos y maneras de recorrer el
camino del método, las practicas e interpretacion de las actividades realizadas. Por

esta razon se plantean las siguientes técnicas de investigacion.
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Ilustracion 4. Técnicas.

Reuniones

Entrevistas

a profundidad

Encuesta

Observacion

flotante

$ 3 3 3

Las reuniones se implementaran una vez
por semana para ir supervisando cémo va
el desarrollo del trabajo debido a que la
encargada quiere conocer todos los
procesos y que enfoque se le dara al
trabajo propuesto. Asi mismo se llevara
una ficha en donde se irdn anotando los
puntos importantes.

Las entrevistas se haran a las autoridades
y personas que sean indispensables para
recabar la informacion necesaria. Se
estructurara una tabla en donde se
cologue una serie de preguntas las cuales
serviran de guia para desarrollarla de una
mejor manera.

Esta se realizard a la muestra que se
selecciond para recabar los datos que
necesitamos y asi poder determinar la
comunicacion interna y externa de la
Escuela de Ciencias Linguisticas.

Esta se hace a través de una ficha la cual
nos ayuda a recabar datos al observar
directamente como se da la comunicacién
y si en realidad los receptores la reciben

como debe ser.



3.5. Instrumentos

Tabla 4. Instrumentos

Reuniones Ficha con una tabla cotejo para las reuniones realizadas
periédicamente. (Las mismas cambiaran segun sea el caso).

Entrevistas Se realiz6 un cuestionario de 15 preguntas las cuales serviran
como base para ir cuestionando segun los temas de
comunicacioén interna y externa.

Encuestas Se realiz6 un cuestionario con preguntas cerradas las cuales
reflejan y arrojan datos importantes de la comunicacion interna
dentro de la institucion, tanto cultura, identidad e imagen.

Observacion flotante | Se realizé una fichan donde se va colocando capturas de
pantalla, fotografias o cualquier imagen que nos ayude a
identificar los problemas de comunicacion.

Fuente: elaboracién propia.

3.6. Fuentes primarias y secundarias

3.6.1. Fuentes primarias —internas-

Segun Silvestrini (2008), la informacion original, que no ha sido filtrada, interpretada
o evaluada por nadie mas. En este caso las autoridades son la fuente primaria
debido a que son las que llevan mas tiempo y conocen los trdmites administrativos,

docentes y con los estudiantes.

3.6.2. Fuentes secundarias —internas-
Las fuentes secundarias contienen informacién primaria, sintetizada y reorganizada.

Estan especialmente disefiadas para facilitar y maximizar el acceso a las fuentes
primarias o a sus contenidos. (Silvestrini, 2008). Debido a este concepto el personal
administrativo y docente son las personas que manejan la informacion hacia las

personas externas de la institucion.

3.6.3. Fuentes primarias -externas-
En el caso de las fuentes externas se tomaron a los alumnos CALUSAC de los
diferentes idiomas y niveles. Tomando en cuenta que algunos son estudiantes de la

Universidad de San Carlos y personas externas a la misma.



3.7. Poblacion y muestra

3.7.1. Poblacion
Dentro de la investigacion se tomaran dos tipos de poblacion la interna y la externa.
La interna se establecera de acuerdo a la poblacién tanto de administrativo como

de docente.

Y en la externa se tomara la poblacién de CALUSAC sub-programa de la Escuela
de Ciencias Linguisticas el cual cuenta con aproximadamente 25,000 personas en
todo el interior de la republica, pero para fines de esta investigaciébn se tomaran
Unicamente los inscritos que son 14,813 en el incluidas las personas que no son

estudiantes de la Universidad de San Carlos de Guatemala.

3.7.2. Muestra

Se tomara una muestra por conveniencia, que es un muestreo hibrido por la
metodologia de enfoque mixto que se aplicara, ademas se usara una estrategia de
multinivel que segun Hernandez Sampieri (2003), esto se aplica cuando las

muestras se extraen de dos diferentes tipos de poblaciones.

3.8. Método de Analisis

Se utilizaré para el método de analisis Cuestion de Enfoques segun Sampieri (2003)
debido a que se utilizara el analisis cuantitativo (estadistico) que utilizaremos las
encuestas para cuantificar cada una de las actividades comunicacionales que tiene
CALUSAC.

Y lo cualitativo a través de la observacion y las entrevistas las cuales fortaleceran la

informacion que se nos brinda la poblacion seleccionada.

3.9. Plan de trabajo

a. Justificacion
El plan de trabajo presenta de manera esquematizada las acciones a implementar

en las diferentes fases de la practica supervisada que abarca un diagndstico
comunicacional y una estrategia de comunicacion para —CALUSAC- de la

Universidad de San Carlos de Guatemala.
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b. Objetivos del plan

b.1. Objetivo general
Elaborar plan estratégico con acciones concentradas para aplicarlas en la

comunicacién organizacional en la Escuela de Ciencias Linguisticas —CALUSAC-
de la Universidad de San Carlos de Guatemala.
b.2. Objetivos especificos
o Realizar un cuadro de acciones concretas que se puedan implementar
a corto plazo para mejorar el flujo de informacion.
o Disefiar estrategias de comunicacion interna y externa para lograr los

objetivos de la institucion.
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Capitulo IV

4. Diagnostico comunicacional
Para que una institucion se considere exitosa y se desarrolle efectiva y eficazmente,

necesita de la comunicacién interna y externa. En el presente capitulo se enumeran
los medios de comunicacion de la Escuela de Ciencias Linguisticas —CALUSAC-
que utiliza para interactuar con su personal administrativo, docente y los publicos
definidos externamente. Asi mismo, se explican los procesos desarrollados para
brindar la informacion y generar retroalimentacion por parte de sus publicos. Dichos
datos seran de utilidad para analizar la efectividad del proceso comunicacional,

interno y externo, y determinar oportunidades de mejora.

4.1. Andlisis de la comunicacion interna
El analisis de comunicacion interna se elabord con base a la observacion directa
realizada en las instalaciones de la Escuela de Ciencias Linguisticas —CALUSAC-

las cuales se han realizado periédicamente. También, con base en la entrevista a la
coordinadora del Centro de Lenguas —CALUSAC- Eugenia de PAZ.

Asimismo, se tomo en cuenta la opinidén de 30 personas del area administrativa y

26 del area docente.

Imagen 4. Logo anterior.

S T A A
Ureversidod de San Caros de Cuatermala

Fuente: pagina de Facebook CALUSAC.




4.1.1. Vertical descendente y ascendente
Segun Interiano (1998) en su libro Semiologia y Comunicacion la comunicacion

vertical se desarrolla de arriba abajo o viceversa, esto quiere decir que los

empleados se comunican con los jefes y los jefes con los empleados.

La comunicacion vertical se utiliza en la administracion, puesto que se trata de
establecer los mecanismos necesarios para elevar la produccion. Sin embargo, en

ella se pueden ocasionar algunas barreras.

En esta se desarrollan la descendente es la que emana de fuentes de decision
(jefes) a los subalternos. La misma puede manifestarse a través de o6rdenes
(escritas o verbales). Por lo que en la ECCLL segun la observacién que se realizé
se dio a conocer que los medios a utilizarse es la comunicacién verbal y los memos

para trasladar la informacién interna.

llustracion 5. Comunicacion Ascendente y descendente

Administrativo

Ascendente

Direccion

Direccion

Descendente

Administrativo

Fuente: elaboracién propia.

La misma se desarrolla con la pregunta que se realiz6 al personal administrativo y

docente la cudl citaba: ¢ Qué medios utiliza para comunicarse con las autoridades?
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Grdfica 3. Medios de comunicacién interna.

¢MEDIO QUE UTILIZA PARA COMUNICARSE CON LAS
AUTORIDADES?

m Chat mComunicacion Personal m Mensajes de textos m Llamada teleféonica m Correo mOtros

Fuente: elaboracién propia.

Con esta gréfica se llega a la conclusibn que se desarrolla la comunicacién
descendente y que se da por medio de la comunicacion personal, ya sea solicitando
citas o reuniones improvisadas. Y en un porcentaje menor la comunicacion por
correo electrénico. Sin embargo esto no quiere decir que porque se de la

comunicacion ascendente, sin embargo, esta sea efectiva.

En otra de las preguntas realizadas en la encuesta se indagé: su superior toma en
consideracién sus comentarios y/o sugerencias.



Grdfica 4. Comentarios y sugerencias.

Su superior toma en consideracion sus
comentarios y/o sugerencias

27|8
. -
LA

Siempre Casi siempre Raras veces La mayoria de ves no

Fuente: elaboracion propia.

A través de la pregunta realizada la mayoria de docentes y administrativos
respondieron que siempre son tomadas en cuentas Sus sugerencias y sus
comentarios, y esto hace que la comunicacion descendente sea eficaz y fluya de la

mejora manera.

4.1.2. Horizontal

Esta se desarrolla dentro de los empleados que tienen el mismo nivel jerarquico en
una institucion. (Interiano, Semiologia y Comunicacién , 1998). En el caso de la
ECCLL la comunicacién horizontal se desarrolla en los ambitos del area docente y
administrativa. De acuerdo a la observacion realizada la comunicacion horizontal es

cara a cara.

a) Trabajo en equipo

b) Reuniones de trabajo

c) Notas de departamentos
d) Comunicados




A raiz de la comunicacion horizontal se hicieron dos preguntas al respecto dentro
de la encuesta realizada a los docentes y administrativos de CALUSAC, se
pregunto ¢Qué medios utiliza para comunicarse con sus comparferos de trabajo?
y se obtuvieron los siguientes resultados:

Grdfica 5. Medios internos entre compafieros.

¢Qué medios utiliza para comunicarse con sus compafieros
de trabajo?

otros

Correo electrénico
Llamada telefénica
Mesajes de texto

Comunicacisn Personc! I

Chat

o

10 20 30 40 50 60

Fuente: elaboracién propia.

Esta pregunta lo que hizo fue confirmar que existe una comunicacion horizontal
dentro de la organizacién. Dando como resultado la comunicacion personal como el
medio mas utilizado para comunicarse con sus compafieros de trabajo.

Dentro de la misma encuesta se cuestiond si la comunicaciéon que utilizaban era

efectivay se concluyo que el medio que utilizan si es efectivo dentro de la institucion.



Grdfica 6. Medio efectivo.

é¢Considera que el medio que utiliza para
comunicarse es efectivo?

ES| mNO

Fuente: elaboracion propia.

4.1.3. Circular

Es la comunicacion que se realiza en la institucién con fines no laborales (sociales,
culturales, o de entretenimiento), entre jefes y empleado, y en ocasiones con el

publico (Interiano, Semiologia y Comunicacién , 1998).

a) Celebracion de cumpleafios
b) Dia de la madre
c) Dia del padre

d) Actividades fuera del entorno laboral

Para fundamentar este tipo de comunicacion dentro de CALUSAC se le pregunté al
personal si dentro de la institucion se realizaban actividades fuera del entorno
laboral, y a través de esta pregunta se determind que no se hacen muy seguido
pero que raras veces se celebran cumpleafios, dia del maestro, aniversario entre

otras actividades.




llustracion 6. Comunicacion circular.

Coordinacio
n

Administrati
VO

Fuente: elaboracidn propia.
4.1.4. Principales medios de comunicacion interna

e Verball escrita

e Carteleras internas

e Correo electronico

e Memorandum

e Comunicacion intrapersonal

4.1.5. Comunicacion en crisis
Las organizaciones son sistemas en un entorno. Se encuentran acopladas

estructuralmente con un ambiente. (Rodriguez & Opazo, 2009). Dentro de la

institucion se dan diversas crisis en comunicacion.

Una de ellas es que en la mayoria de los casos los comunicados se dan debido a
gue se realizan a través de Memorandum o carteleras internas en el caso que los
administrativos o docentes no lleguen a la institucidn, se envia la informacion por

medio de correo electrénico o redes sociales.

Realizando el diagnéstico de comunicacion interna, se cre6 una crisis de
comunicacion debido a que si no habia una autorizacion (memorandum) que
informara al personal administrativo sobre la encuesta que se queria realizar, no se

podia pasar dicha herramienta.



Se determind que a pesar de que se comparti6 un memorandum para que las
personas administrativas llenaran la encuesta que se realizd, se encontré una
encuesta semi-llena y tres personas no contestaron la encuesta, debido a este
problema se pudo determinar que el personal administrativo aun teniendo la

autorizacion girada por el Director de la ECCLL, no se cumpli6é en su totalidad.

4.2. Andlisis de Comunicacion Externa
En este apartado analizaremos la comunicacion externa dentro de CALUSAC con
base a las encuestas que se realizaron a 375 personas de varios niveles, idiomas y

diferentes unidades académicas.

4.2.1. Usuario

CALUSAC al ser un Centro de Aprendizajes de Lenguas adherido a una universidad
estatal, reconocida por las instituciones y con una trayectoria de 40 afios, le da la
solvencia de educacion de lenguas dentro de la ciudad capital y el interior de la

republica.
Los usuarios que tiene CALUSAC son:

e Estudiantes de la USAC y trabajadores USAC

e Estudiantes Lenguas Mayas de la USAC

e Estudiantes Lenguas Mayas Poblacion General

e Cobnyuge de Trabajador USAC y Jubilados USAC
e Adultos hijos de Trabajadores USAC

e Adolescentes hijos de Trabajadores USAC

e Poblacion en General Adultos

e Poblacion en General Centroamericanos

e Poblacion en General (12 a 16 afios)

e Extranjeros no Centroamericanos / embajadas / cooperativas extranjeras.

4.2.2. Instituciones

CALUSAC tiene relacion directa con:

e Escuela de Ciencias Linguisticas
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¢ Unidades académicas pertenecientes a la Universidad de San Carlos de

Guatemala

e A publico externo de la universidad

4.2.3. Analisis de la Identidad corporativa

La identidad corporativa es aquella que se dedica a crear, promover y mantener la

identidad de la institucidn, asi como de establecer relaciones amistosas, efectivas y

de cooperacion entre la organizacion y sus publicos.

Es por ello que Capriotti (2009) a la hora de definir que es la identidad corporativa

establece que hay diversas opiniones pero concluye en que dentro de la literatura

internacional sobre Identidad Corporativa se pueden reconocer 2 grandes

concepciones: a) Enfoque del Disefio y b) el Enfoque Organizacional.

llustracion 7. Enfoque de disefio y organizacional.

m  Enfoque del disefio

*Define la identidad corporativa como la representacion iconica de una
organizacion, que manifiesta sus caracteristicas y particularidades. Se
vincula directamente con la Identidad Visual.

*Estudio de la Identidad Visual: simbolo, logotipo y tipografia corporativa,
colores corporativos.

mmm Enfoque organizacional

*Tiene la perspectiva mas amplia y profunda de lo que es la Identidad
Corporativa, planteando que es un conjunto de aspectos que definen el
caracter o personalidad de una organizacion. Asi mismo se plantea que
la organizacién elige para identificarse a si misma en relacioncon sus
publicos.

Fuente: elaboracién propia.

Entonces para concluir la ldentidad Corporativa seria el conjunto de atributos

fundamentales que asume una marca corporativa como propios que lo identifican y

distinguen de las demas (Capriotti, Branding Corporativo , 2009).




4.2.3.1. Signos

Linguisticos: desde sus inicios en 1976 se establecié como el Centro de Aprendizaje
de Lenguas conocido mas por sus siglas CALUSAC. Desde entonces ha
pertenecido a varias dependencias de la Universidad de San Carlos y en la

actualidad pertenece a la Escuela de Ciencias Linguisticas.

Iconicos: el Centro de Aprendizaje de
Lenguas CALUSAC no ha contado con
un logo, actualmente el departamento de

diseiios de la USAC y el apoyo de la Y
encargada de Control Académico,

Urwversidod de San Carlos de Guaternda

Monica Solorzano, se estableci6 utilizar
uno que identifica de manera integral a la institucién. Se opt6 por utilizar signos
linguisticos (las siglas CALUSAC), iconos de personas y colores que sobresalen en

la misma.

Cromaético: para el fondo y algunas partes se toma el color aqua o celeste que es

distintivo del color que maneja la Escuela de Ciencias Linguisticas.

4.2.3.2. Funciones

Inmediata: Para mostrar su identidad y lograr ser identificados como una institucién
de servicio, CALUSAC habilité diversos espacios de difusion: pagina web, redes
sociales, carteleras internas en paredes y pizarras. Con estas nuevas actividades la
poblacién inicio a reconocer el cambio y tuvo la oportunidad de informarse e

interactuar mas facilmente con la institucion.




Imagen 5. Fan page CALUSAC

" =
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Organizacion - Ciudad de H estado )
4.1 %k koK =y Cute Summer Dresses
j']__"; Escribe algo en esta pagina v rosegal.com
- i ip it on and ready to embrs
A 42 659 personas les gusta esto :lh‘;we;“:nnn;e::yy! i it
Rossete Rodas y 124 amigos mas

. E;E§ Calusac on line ha compartido Ia foto de Popol Mayab'
17 personas han estado aqui ifai 20 horas - @

Fuente: captura de pantalla pagina de Facebook.

El 55,5% expreso que reciben una buena atencion por parte de CALUSAC y con un

42,9% se indicd que las personas siempre se mantienen dispuestas a ayudarlo y a

resolver dudas.

Grdfica 7. Comunicacion externa.

¢COMO EVALUA LA ATENCION BRINDADA EN
CALUSAC?

B Muy buena ®Buena MIndiferente mMala B Muymala

Fuente: elaboracion propia.



Los porcentajes de la gréfica se inclinan porque la atencidén es muy buena y buena
dentro de CALUSAC, esto demuestra que el servicio que se brinda es eficaz e

inmediato.

Grdfica 8. Evaluacion al personal.

¢El personal se muestra dispuesto a ayudarlo y resolver

dudas?
Nunca .
La mayoria de veces no -
Raras veces _
0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50

Fuente: elaboracion propia.

En esta grafica se estable que la mayor parte del tiempo el personal se encuentra
en la mejor disposicion para ayudar a los estudiantes cuando tienen alguna duda u

orientarlos en los procesos administrativos que deben realizar.

Acumulativa: En el tiempo que se ha implementado dicho mejoramiento para la
comunicacion externa los estudiantes poseen una imagen distinta y solida de
CALUSAC. Las encuestas, en las diferentes jornadas, niveles e idiomas, revelaron
gue cuenta con un porcentaje considerable entre una muy buena y una buena
imagen, pues mas del 80% de los estudiantes manifestaron que la informacion que

se les brinda a los estudiantes es clara.



Grdfica 9. Calidad de informacion.

éCree que la informacion que le brinda
CALUSAC es clara?

mSl mNO

Fuente: elaboracion propia.

4.2.4. Analisis de la imagen corporativa

La imagen corporativa se refiere a la percepcion que tienen las audiencias de una
empresa, como resultado de la informacion que esta transmite a través de su mision,
vision y valores asi como los comportamientos cotidianos y normas que dirigen a la
organizacion. De acuerdo con Capriotti (2013), la idea subyacente de lo que es
imagen se refiere a toda re-presentacion de un objeto real, que actia en sustituciéon
de este.

Dentro de CALUSAC evaluamos segun el publico externo la percepcion que se tiene
de la imagen de CALUSAC y seguln la estadistica se establecié que se encuentra
entre muy buena y buena. Esto quiere decir que la imagen institucional a los

receptores es aceptada.




Grdfica 10. Imagen institucional

¢Como considera la imagen institucional de
CALUSAC?

B Muy buena M Buena M Indiferente Mala ® Muy mala

Fuente: elaboracion propia.

4.2.4.1. Realidad corporativa

Conocer la mision y vision de la organizacién para la cual se trabaja, resulta
indispensable para el empoderamiento en el desempefio de funciones de los
empleados. Un empleado conocedor e identificado con el qué hacer de la

organizacion, es un emisor eficaz tanto dentro como fuera de la misma.

4.2.4.2. Cultura corporativa

La cultura corporativa es el conjunto de normas, escritas 0 no, que componen la
base del comportamiento de los empleados de la institucién, y que inspiran tanto
sus relaciones internas, como las que mantienen con sus diferentes publicos
(Mallén, 2005).

Los elementos principales de la cultura corporativa son la misién, vision y valores
gue establece la institucion. Dentro de las instalaciones de CALUSAC no se
encuentra visible la mision, vision y valores de la misma, por lo cual el 83% de la
poblacién cree que CALUSAC pertenece a la Universidad de San Carlos. Sin

embargo, CALUSAC como ente pertenece a la Universidad de San Carlos pero en




el transcurso de los afios es parte del programa auto sostenible de la Escuela de
Ciencias Linguisticas, quien también pertenece a dicha institucion. Cabe resaltar

gue ambos entes pertenecen a la USAC, ambas son entes autbnomos.

Parte de su cultura corporativa se mantiene motivado al personal y recordandole los
valores que ellos mismo establecieron. En el caso de los docentes cuentan con una
hoja con algunos de lo valores que maneja la coordinacién en la puerta de la oficina.

(Véase en la imagen No. 2).

Imagen 6. Valores.

Imagen 7. Pizarras.

4.2.4.3. Identidad corporativa

Al sentirse identificado el personal de la institucion y sentirse comprometida con la
misma se puede establecer que existe un buen equilibrio dentro de la identidad
corporativa. En la encuesta que se realizo al personal interno se pudo determinar
gue el 86% de los empleados se siente identificado con la institucion. Y esto hace
gque como se dijo anteriormente el publico externo con un 56% siente que el personal

esta dispuesto a resolver dudas y ayudarlo.



4.2.4.4. Elementos visuales (logo)

A continuacioén se presentan los dos logotipos que se empezaran a utilizar para la
Escuela de Ciencias Linguisticas (primera imagen) y el segundo que por sus siglas
identifica a CALUSAC:

A WS WS
Ureversidod de San Caros de Gualernda

Imagen 8. Logos ECCLL-CALUSAC.

4.2.4.5. Senalética

Podemos definir sefialética como una técnica comunicacional que, mediante el uso
de sefiales y simbolos iconicos, linglisticos y cromaticos, orienta y brinda
instrucciones sobre cémo debe accionar un individuo o un grupo de personas en un

determinado espacio fisico.

El objetivo principal de la Sefalética es facilitar a los usuarios el acceso a los
servicios requeridos, informando de manera clara, precisa, concreta y lo mas directa
posible ya que el destinatario necesita acceder rapidamente al destino. Debemos
recordar que en Sefalética, menos siempre es mas, dado que la sobreinformacion
puede confundir y enviar mensajes equivocados o poco atractivos y dificiles de
percibir. Es por este motivo que hay que tener en cuenta sélo lo esencial para el

armado de un sistema, utilizar féormulas sintéticas y ser muy esquematicos.

Dentro del Edificio S-13 si se cuenta con la sefalética adecuada para cualquier
problema que se tenga dentro del mismo. Cada oficina estd debidamente
identificada y al entrar al edificio hay una guia donde estipula que hay en cada nivel
del edificio.



Imagen 9. Edificio S-13.

4.2.4.7. Comunicacion corporativa

La comunicacion corporativa que se da dentro de CALUSAC y que el publico
externo esta identificado, son las publicaciones que se realizan a mano o a
computadora. Dichas publicaciones son respecto a horarios de clases, cambios de
jornada, examenes de ubicacion, entre otra informacién. Debido a que no se cuenta
con un lugar establecido ni carteleras dentro de los edificios las publicaciones se
pegan en la pared o en pizarrones para comunicar toda informacion que se necesite.
Al no contar con un departamento de comunicacién que centralice y maneje una

linea grafica todas las notas o publicaciones se
Imagen 10. Publicaciones en vidrios.




colocan y se escriben de diversas maneras. Esto se da por parte de la Coordinaciéon
de CALUSAC (Véase en fotografias).

4.2.5. Comunicacion en crisis:

Dentro de CALUSAC las herramientas que mas se utilizan para informarse son las
redes sociales y la pagina Web sin embargo al tener presencia en Internet corre el
peligro de tener que enfrentarse a una crisis de comunicacion online. Estas
situaciones son aquellas en las que se cuestiona negativamente la actuacion de la

institucion o de alguno de sus miembros. (Ana Aldea et al., 2014)

Dentro de la ECCLL no se cuenta con una persona designada para la comunicacion,
tampoco existe un manual de crisis de comunicacion ni se cuenta con una estrategia
de comunicacion en caso se de una crisis en cuanto a la comunicacion que se da

online.

Imagen 11. Captura de pantalla pagina Web

:) GALUSAC

Centro de Aprendizaje de Lenguas - USAC

INFORMACION
INSTITUCIONAL
informacion
Inscripciones para todos los idiomas y niveles 3er. Bimestre 2016 (julio-agosto) adulios y adolescentes (12 afios en adelante)
Del 20 de junio al 11 de julio 2016
Lugar: Edificio S-13 primer nivel
Horario de atencién: 08:00-18:00 horas de lunes a sabados y domingos de 08:00-12:00 hrs.
Publicacion de informacién y horarios en pagina oficial Facebook Calusac on line a partir del 17 de junio
Pueden generar la orden de pago desde esta pagina o bien desde www.usac.edu.gt opcion de servicios en linea.
Interesados en realizar el examen extemporaneo o de suficiencia solicitar informacién en Control Académico.

Procedimiento:

1. Solicitan papeleria de inscripcion en el edificio S-13
2. Proceden a generar la orden de pago y realizan pago en BANRURAL O G&T, cualquier agencia.

3. Regresan con documentos a realizar la inscripcion, le recomendamos no dejar pasar muchos dias por que en algunos cursos el cupo es
limitado

Fuente: pagina CALUSAC.

Segun la observacioén y la entrevista que se realizé a la Coordinadora del Centro de
Lenguas —CALUSAC- aseguré que las crisis las manejan a través de reuniones y

se han resuelto de esta manera.



4.2.6. Analisis de resultados

Dentro de la investigacion se pudo corroborar que los colaboradores se sienten
identificados con la institucion. Por ser una unidad académica con 36 personas
administrativas y algunas variantes cuando hay inscripciones hay un flujo de

informacion y aceptacion dentro de los mismos.

Sin embargo, se encuentro un desacuerdo en cuando a la comunicacién interna,
debido a que un porcentaje alto considera que en la coordinacién no se da la

informacion necesaria para desarrollar bien su trabajo.

Asi mismo, no se cuenta con una Direccion de comunicacion la cual sea la
encargada de distribuir de una manera ordenada y cronologica la informacion. Cada
departamento crea y publica segun sus necesidades y no con base a una estrategia
de comunicacion. Cuentan con los medios necesarios para poder implementar y

desarrollar una comunicacion mas eficaz.

Se determind que el publico externo le gustaria recibir informacion por medio de
redes sociales y por correo electronica, esto para tener una informacioén rapida y sin
complicaciones. En la pagina web no se mantiene actualizada la informacion debido
a que deben esperar a que procesamiento de datos suba la informacion que ellos
requieren. El inico medio que me mantiene actualizado es la red social Facebook,

sin embargo, las respuestas a los usuarios son tardados.

Dentro de la imagen institucional, se maneja un logo pero no se tiene establecido
los parametros de uso, ni la aplicacion en los distintos medios para comunicar. Y
dentro de su cultura organizacional a pesar que la mayoria de los empleados se

conoce siempre se mantiene una actitud apatica.

Dentro de los factores que afectan el flujo de informacion, es la burocracia. Esto
atrasa y limita la informacion para trasladarla a los publicos externos. No se cuenta
con lineas telefonicas, y eso hace que el personal se comunique cara a cara o0 por

chat.
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Se debe tomar en cuenta que al tener atrasos en la aprobacion de las publicaciones,
se pierde la comunicacién con el publico externo y esto afecta a la organizaciéon de

una manera impresionante.
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4.2.7. FODA

Tabla 5. FODA

Fortalezas
F1 Existe interés en la jefatura y en las
coordinaciones de fortalecer y mejorar la
comunicacién interna.

F2 Ser el centro de lenguas estatal con
mayor influencia estudiantil interna vy
externa.

F3 La informacion fluye de arriba a abajo y
existe retroalimentacién de las autoridades.
F4 Todo el personal tiene acceso a los
medios de comunicacién interna: reuniones
de trabajo, comunicacién personal,
memorandum, mensajes escritos, internet,
correo electrdnico.

F5 El personal se siente identificado con la
institucion.

Oportunidades
01 Convenios con entidades como

embajadas, ONG.

02 A nivel universitario cuenta con
estudiantes de universidades privadas.

03 La poblacion considera que cuenta con
una buena imagen.

04 Las redes sociales son gratuitas.

05 Cuenta con estudiantes extranjeros

Debilidades
D1 Carece de plan de comunicacién.

D2 Falta un departamento de comunicacion.
D3 Necesitan manuales de induccién para
personal de nuevo ingreso.

D4 Falta un manual de imagen que estandarice
los disefios de materiales

D5 Requieren organigrama actualizado y no se
cuenta con las atribuciones de cada puesto.

D6 Cultura apatica dentro de la organizacion.

D7 Burocracia que retrasa y limita la publicacién
de informacion.

D8 Centros regionales desinformados.

Amenazas
A1l Centros de aprendizaje de lenguas con

menor costo.

A2 Competencia que ofrece menor tiempo de
aprendizaje.

A3 Poca afluencia de estudiantes por falta de
informacion.

A4 Participacion de varios perfiles en redes
sociales.

A5 Aprendizaje on line.




4.3. Andlisis y prondstico de la situaciéon

Tabla 6. Andlisis FODA

Alternativas
Fortalezas y oportunidades

F1, F3, F4, F5 O1, O2 Al estar interesadas
las autoridades y coordinaciones en el mejor
manejo de la comunicacion y tener acceso y
disponibilidad con los colaboradores
facilitara la implementacibn de nuevas
propuestas comunicacionales con las
organizaciones internacionales.

F2, O3, 04, O5 Al manejar una poblacion
sumamente grande la implementacion de
nuevas herramientas para fortalecer la
imagen institucional daria como resultado
estudiantes identificados e informados
acerca de la institucion.

Oportunidades

Alternativas

Debilidades y oportunidades

D1, D2, 01, 02 Al establecer un

departamento

de comunicacién se

fortaleceria la imagen institucional y se
manejaria una mejor comunicacion con
entes externos.

D3, D5, D6, O5 Al tener identificados los
problemas internos, se podrian resolver

manejando
adecuado.

un clima organizacional

Amenazas

Fortalezas y Amenazas

F1, F2, A1, A3 Al ser el centro de lenguas
estatal aun como falencias de comunicacion
sigue teniendo mucha influencia sobre la
poblacién, pero debido al interés de las
autoridades se puede mejorar los sistemas
de comunicacion.

F4, A6 Debido a que el personal cuenta con
las herramientas necesarias para mejorar los
sistemas de comunicacién externa capacitar
a las personas que dentro de sus
atribuciones sea informar.

Debilidades y Amenazas

D1, D2, D3, D4, A1, A2, A4 Por no contar
con un departamento que se encargue de
la distribucidon de la comunicacion se

encuentran
comunicacion
la externa.

D5, A5 al
atribuciones

varios  problemas de
internos que se reflejan en

no tener estipulado las
del personal, se pueden

encontrar descontentos y esto conlleva a
una cultura apatica.
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4.4. Factores influyentes directos e indirectos

4.4.1. Factores directos:
Dentro de la dependencia es visible la diversidad de medios y herramientas que

permitan una interaccion entre el personal, la mayoria de la informacion se divulga
por medios orales y escritos. La mayor parte del personal considera que el medio
de mayor eficacia, y con mejor aceptacion dentro de todos los niveles jerarquicos
de la dependencia, para trasladar informacién lo constituyen las conversaciones

personales.

4.4.2. Factores indirectos:
Existen canales de comunicacién virtuales, pero al parecer no son suficientes para

permitir acercamiento del personal y proximidad entre directivos y el resto de

secciones.
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4.4.1. Arbol de problemas

llustracion 8. Arbol de problema

Falta de un manual
de imagen

Debilidad de la
Identidad
Corporativa

Al no contar con una direccién de comunicacion, la
informacion que se brinda es repetitiva y con diversos
disefios. Y por ende, no se manejan estrategias de
comunicacion. Se cuenta con dos tv que no se utilizan por

falta da cictamac Trifaliar

No contar con un manual de
induccion que contenga el
organigrama actualizado y las
atribuciones de cada puesto

__*—'"

Al no estar comprometido con valores
institucionales y no fortalecer el conocimiento
de la mision y la vision pone en riesgo la
productividad y el empoderamiento.

Fuente: elaboracién propia.

lllh

Informacidn general, dejamos de lado lo especifico, y
se desinforma a los estudiantes sobre la inscripcion y
demds procesos que deben llevar a cabo.

Trifoliar
sobrecargado

Informacion
descentralizada

Al no contar con un manual de induccién que
contenga las atribuciones de cada puesto y el
organigrama no se sabe a quién le corresponde

Al no contar con un manual de imagen la informacién
que se publica es descentralizada, y los medios que se
utilizan no son fiables para los usuarios.




4.4.2. Determinacion de prioridades comunicacionales

e Empoderamiento de la visién, mision y valores

Dar a conocer y socializar la visién y mision para que los colaboradores se sientan
mayormente identificados. Y establecer valores institucionales para sentirse
motivado en el desarrollo de sus labores.

e Actualizacion del organigrama

Al implementar un organigrama actualizado, con la distribucion de cada una de las
personas que trabajan en la institucion. Esto con el fin de conocer con que
departamentos cuenta y quien es el encargado de cada proceso y facilitar los
procesos administrativos y de comunicacién que se encuentran actualmente.

e Implementacion de manual de imagen

Con la implementacion del manual de imagen se fijaria el logo que se ha utilizado
en los ultimos meses y esto le daria una mejor identidad, para que cuando los
usuarios vean el logo se identifiqguen y crean en la veracidad de la informacion.

e Rediseino del trifoliar

Con el redisefio al trifoliar se ganaria informar a muchas personas que no tienen

acceso a redes sobre las mimas y sobre la informacion que se desea distribuir.

4.5. Propuesta de soluciones

La estrategia de comunicacion es crear la Direccion de Comunicacion (DIRCOM)
en la cual se centralice toda la informacion y que ejecute las siguientes acciones:
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llustracion 9. Propuesta de soluciones.

Posibles soluciones Quienes Recurso

participan humano
necesarios

Comunicacion Fomentar el trabajo en equipo Autoridadesy  Establecer un
interna e Mejorar organigrama de la ECCLL Coordinadores tiempo,

e Colocar en lugares clave la misidn, visidn y valores para espaciosy
mantener en la mente de los empleados lo que persigue disponibilidad
la institucidn. tanto de

e Implementar carteleras o vinilicos para colocar autoridades
informacién correspondiente a cada mes. como de

e Utilizar las dos televisiones que se encuentran al trabajadores.
ingresar.

(eI nlIGITET M e Socializar las redes sociales para minimizar la afluencia Encargado/a Disponibilidad
externa de las personas solo para recibir informacion. de del

e Implementar material grafico con los procesos de informacion empleado/a.
inscripcidn.

Agilizar las respuestas en redes sociales para tener una

mejor efectividad.

Implementar un material grafico para la informacion que

se publica internamente para el publico externo.

e Manejar una seccidn en la pagina de preguntas
frecuentes.

e Reestructura de trifoliar.

Fuente: elaboracién propia.



4.6. Funciones de la comunicacién y su relacién con la propuesta de soluciones
llustracion 10. Funciones de la comunicacion.

Funciones de la comunicacion
Expresiva (emotiva): manifiesta el estado
de animo del emisor, quien proyecta su

actitud emotiva en el mensaje.

Referencial: es inherente a todo acto de
comunicacioén, no existe ningin mensaje es

carente totalmente de informacion.

Apelativa: la pretension del mensaje es

provocar una respuesta en el perceptor.

Fatica: algunos mensajes sirven para
verificar y comprobar que se mantiene el
contacto entre el emisor y el receptor a
través del canal.

Metalinguistica: cuando el emisor necesita
cerciorarse de que esta utilizando con
propiedad el codigo y formula mensajes
gue hacen referencia al propio sistema y al
caodigo.

Poética: algunos mensajes poseen un
especial cuidado en sus aspectos formales,
no soélo es importante la informacion, el
contenido; también es importe la forma.

Fuente: elaboracion propia.

Relacidon con la propuesta de soluciones
Crear material grafico con los procesos de
inscripcion  los estudiantes se sentirian
motivados y su estado de animo ayudaria en el
proceso de comunicacion.

Contar con la informacion que se quiere
transmitir el uso de vinilicos o carteleras para
gue la informacioén se actualice constantemente
y que se estandarice.

Promover la pagina web y la pagina de
Facebook los receptores se informaran mas via
web y obtendremos mejor respuesta de los
receptores.

Mantener actualizada la informacion y agilizar
las respuestas en las redes sociales se tendra
una eficaz e inmediata retroalimentacion de
parte de los perceptores.

Utilizar una seccion de preguntas frecuentes
para que los receptores busquen la informacion
que necesitan o bien puedan preguntar alguna
informacién que realmente no se encuentre en
dichos medios.

Utilizar las televisiones se podria mejorar la
estructura y disefio de las publicaciones para

gue sean atractivas al publico.
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Capitulo V

5. Estrategia de Comunicacion Organizacional

5.1. Justificacion
El diagnéstico realizado en el Centro de Aprendizaje de Lenguas de la

Universidad de San Carlos, permiti6 tener una vision general sobre la
comunicacion interna y externa de la institucion. Se identificaron las debilidades
y oportunidades para implementar acciones necesarias para el fortalecimiento
de la institucion con los recursos disponibles y alcanzar al publico objetivo con
mayor efectividad.

Entre los principales problemas identificados esta institucion es la
descentralizacion de la informacion, todos los departamentos manejan diferente
informacion, la Escuela de Ciencias Linguisticas y CALUSAC pertenecen a la
misma unidad académica, pero debido a la independencia que credé una de la

otra, se maneja informacién separada.

A nivel externo, se tiene un problema de unificacion de imagen institucional para
el manejo de los diferentes servicios que se ofrecen. Por lo cual se busca
posicionarse en la mente del publico para que conozcan los procedimientos de
inscripcion y demas procesos, implementando la estrategia de comunicacion

para disminuir esa brecha entre el publico y la institucion.

Se tiene una cultura organizacional en cuanto al manejo de cartulinas y
marcadores de diversos colores. Para ello se propone un espacio estratégico y
con el uso de utilizar siempre marcador pero de una manera mas estética

visualmente.

Con las acciones que se proponen en la estrategia de comunicacion se desea
mejorar el clima organizacional en la institucion, que el personal se identifique
con CALUSAC y que esto se refleje en la comunicacion externa cuando se tenga

el contacto con el publico.
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5.2. Objetivos
5.2.1. Objetivo General

Proponer una estrategia de comunicacion organizacional para el Centro de
Lenguas de Aprendizaje de la Universidad de San Carlos de Guatemala
(CALUSAC) con el fin de mejorar la comunicacion eficaz y eficientemente

para conseguir comunicar al grupo objetivo al que se estan dirigiendo.

5.2.2. Objetivos especificos

Definir acciones de comunicacion fortaleciendo hacia lo interno y lo externo
las relaciones entre los diferentes publicos del Centro de Aprendizajes
CALUSAC.

Desarrollar materiales de comunicacién necesarios para el fortalecimiento de
la comunicacion interna y externa.

Elaborar una manual de linea gréafica para unificar contenido e imagen
institucional en todo tipo de material y canal de comunicacion.

Actualizar el organigrama, para el fortalecimiento y mejora de la imagen
institucion.

Proponer un departamento que sea el encargado de manejar la informacion
interna y externa de CALUSAC.

5.3. Publico Objetivo
Se describird al publico objetivo tanto interno como externo al que se dirige
CALUSAC.

Dentro del publico interno encontramos:

e Autoridades: en ellas encontramos al consejo directivo, al director,
secretaria académica y coordinaciones.

e Personal Administrativo: se desglosan las secretarias, asistentes,
auxiliares de control académico y tesoreria.

e Personal de Servicios: todas las personas que estan contratadas para
realizar los servicios de los edificios correspondientes.

e Personal Docente: aca se cuenta con dos tipos de docentes, los de la
Escuela de Ciencias Linguisticas, y los docentes de los diversos idiomas
de CALUSAC.
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e Coordinacion: hay coordinaciones del area administrativa y académica
las cuales se encargan de generar informacion para sus departamentos.

Dentro del publico externo encontramos:

e Estudiantes de diversas unidades académicas: estos son estudiantes
gue pertenecen a la universidad de san Carlos de las diversas unidades
tanto a nivel central como regional.

e Estudiantes no universitarios: personas que no pertenecen a la
Universidad de San Carlos pero que estan interesados en estudiar un
idioma.

e Adolecentes: son estudiantes de diversificado que deseas estudiar
cualquier idioma a temprana edad.

e Hijos de trabajadores de la USAC: son todos aquellos hijos de
trabajadores en cualquier ente administrativo, docente o de servicios.

5.4. Plan de trabajo
Se realizara una estrategia de comunicacion para—CALUSAC- de la Universidad

de San Carlos de Guatemala, después de haber realizado un diagnéstico de
comunicacion interna y externa el cual nos proveera de los elementos necesarios

para tener claridad y darle un enfoque a las herramientas que se elaboraran.

Este plan va de la mano con la realizacion del diagnéstico de comunicacion
interna y externa que se esta aplicando para detectar las falencias y debilidades
de —CALUSAC-. Se tomaran en cuenta las siguientes lineas de accion: incidir en
los diferentes publicos por medio de renovar la imagen de la institucién asi como
lograr tener una identidad corporativa. Mejorar los canales comunicativos tantos

con los publicos internos como externos.

La prioridad es realizar mecanismos de comunicacion e interaccion entre dicha
institucion y sus diferentes publicos, por lo cual se establecen acciones
concretas para el diagnéstico de comunicacion interna y externa asi como la

estrategia.
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Las acciones se estaran programando segun lo que se detecte en el diagndstico
gue se esta aplicando y asi maximizar la eficacia de la comunicacion interna y
externa en CALUSAC.

5.5. Propuesta
La propuesta de soluciones que se presenta responde a los problemas de

comunicacién identificados en el diagndéstico y cuenta con acciones concretas.
Al tener identificadas las necesidades de comunicacion se procede a proponer
productos especificos para su implementacion y que se tengan resultados a

corto y mediano plazo.

Existen siempre limitaciones para la ejecucion de la propuesta que pueden ser
de presupuesto, tiempo y recurso humano. Se buscé que las acciones
planteadas respondan a estas necesidades y que su implementacion sea factible

brindando las soluciones esperadas.
Asi mismo, se plantea algunas posibles soluciones con una implementacion de

largo plazo, tomando en consideracion que las plazas de recurso humano no se

habilitan en tiempos cortos.
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Matriz de coherencia
Tabla 7. Matriz de coherencia

5.6.

Objetivo general:

Objetivos especificos:
Problema ‘ Producto Objetivo de

comunicacion

Publico Presu-

puesto

Tipo de
mensaje

Medio de
difusion

No existe DIRCOM Perfil del Establecer Informativo | Coordinadores | Virtual e Q10,000.00
ni estrategia de DIRCOM. lineamientos de areay impreso
comunicacion Manual de de la persona
interna. herramientas. informacion encargada de
que sevaa la
comunicar. comunicacion
interna.
Carencia en linea Manual de Establecer una | Formativo e Todo el Virtual Q. 5,000.00
grafica en imagen linea grafica, informativo personal. impreso
informacion interna gue mantenga
una misma
estructura 'y
mejor
distribucion de
informacion
Actualizacién de Reestructura Establecer y Informativo Todo el Virtual Q. 3,000.00
organigrama. del conocer los personal.
organigrama. puestos que se
desempefian
enla
institucion para
tener un mejor
flujo de
informacion.
Cumulo de Redisefio de Redisefiar el Informativoy | Estudiantes 'y Virtual e Q. 6,000.00
informacién en el Trifoliar trifoliar de una | promocional | personas que impreso
trifoliar manera mas estén
grafica sin interesados en
perder la linea estudiar en
grafica. CALUSAC
Informacion Boletin Disefiar un Informativoy | Estudiantes y Virtual e Q. 5,000.00
desactualizada informativo boletin promocional. | personas que impreso
informativo estén
para mantener interesados en
informada a la estudiar en
poblaciéna. CALUSAC

Fuente: elaboracién propia.




5.7. Plan de Comunicacion
Tabla 8. Problema 1.

Problema 1 No existe una estrategia de comunicacion interna. |

Objetivo de  Establecer estrategias de comunicacion para determinar donde sera
comunicacion publicada la informacion.
Productos | Perfil del DIRCOM y manual de herramientas.
Tipo de Informativo
mensaje
Actividades |e Se disefiara el perfil del DIRCOM como propuesta para una
posterior contratacion.

e Se realizara la propuesta para la elaboracion del manual de
herramientas, en donde se establecera algunas estrategias de
comunicacion en las publicaciones off-line y on-line dentro de la
institucion.

Publico Director de la Escuela de Ciencias Linguisticas y coordinadores de

las areas de CALUSAC.

Resultados |e Posterior contratacion de un DIRCOM.

esperados |e Empleados informados de lo que ocurre dentro de la institucion.
e El personal se sentira incluido en los logros de la institucion.
Mediode |e El perfil del DIRCOM se entregara de manera impresa.
difusion e El manual se hara entrega de manera digital e impresa para la

disposicion de las autoridades.

Frecuencia | Anual

Presupuesto | Q. 10,000.00

Esto incluye: el disefio, maquetacion e impresion del manual con

cinco ejemplares.
Fuente: elaboracion propia.

Tabla 9. Problema 2.

Problema 2 No cuenta con una linea grafica off-line y on-line |

Objetivo de  Establecer filtros de informacién y manejar una linea grafica dentro
comunicacion de la institucion.
Productos | Manual de imagen
Tipo de Informativo
mensaje
Actividades |e Se disefiara un manual de imagen que establezca y norme el uso
de los logotipos y se maneje un misma linea grafica que le dara
identidad y mayor solidez a las publicaciones que se realicen.
Publico Director de la Escuela de Ciencias Linglisticas y coordinadores de
las areas de CALUSAC.
Resultados |e Mejor manejo de los logotipos y estructura de la informacion.
esperados |e Personal administrativo y docente se sientan identificados con la
institucion.




Medio de

e Elmanual se entregara de una manera digital e impresa para que

difusion las autoridades dispongan de su uso y aplicacion.
Frecuencia | Anual
Presupuesto | Q. 5,000.00

Esto incluye: el disefio, maquetacion e impresién del manual con
cinco ejemplares.

Fuente: elaboracion propia.

Problema 3

Objetivo de

Tabla 10. Problema 3.

Actualizacién del organigrama.
Conocer los puestos que se desempefian en la institucion para tener

comunicacion un mejor flujo de informacion.

Productos | Reestructura del organigrama.
Tipo de Informativo
mensaje
Actividades |e Redisefar y actualizar el organigrama para establecer mejores
relaciones entre los colaboradores.
Publico Director de la Escuela de Ciencias Linguisticas y coordinadores de
las areas de CALUSAC.
Resultados |e Que el personal docente y administrativo conozcan la estructura
esperados jerarquica de CALUSAC y sepan a donde dirigirse para recibir o
dar informacion.
Mediode |e EI organigrama se entregara de una manera impresa y digital
difusion para gue sea publicado en varias vias.
Frecuencia | Anual
Presupuesto | Q. 3,000.00

Esto incluye: el disefio e impresion del organigrama con tres

ejemplares.

Fuente: elaboracion propia.

Tabla 11. Problema 4.

Problema 4 Cumulo de informacion en el trifoliar.

Objetivo de  Estratificar la informacion de una manera clara y eficaz para las
comunicacién personas a las que nos estamos dirigiendo.

Productos | Redisefio de trifoliar

Tipo de Informativo

mensaje
Actividades |e Redisefiary actualizar el trifoliar con una estructura e informacién

gue llene las dudas que los estudiantes puedan tener.

Publico Estudiantes que no pertenecen a CALUSAC y desean ingresar.
Resultados |e Que los estudiantes solo se acerquen a inscribirse y no tengan
esperados ninguna cuestionante en cuanto a la inscripcion.

Mediode |e Se entregard de manera impresa y digital para la distribucion
difusion requerida.
Frecuencia | Anual




Presupuesto | Q. 6,000.00 Esto incluye: el disefio, maquetacion e impresion del
trifoliar con 2000 ejemplares

Fuente: elaboracion propia.

Tabla 12. Problema 5.

Problema 5 Descentralizacion de la informacion.
Objetivo de  Generar informacién mensual para informar a todas las personas cada

comunicacién uno de los procesos que se pueden realizar dentro de CALUSAC.

Productos Boletin informativo
Tipo de Informativo
mensaje

Actividades |e Informar a la poblacion en general cada uno de los procesos que se
deben general segun poblacién, idioma o edad.

Publico Estudiantes dentro y fuera del campus universitario.
Resultados |e Que la poblacién en general conozca los procesos que debe realizar
esperados en CALUSAC pertenezca o no a la USAC:
Medio de e Se entregara de manera impresa y digital para la distribucion
difusion requerida.

Frecuencia | Mensual
Presupuesto | Q. 5,000.00 Esto incluye: el disefio, maquetacion e impresion del boletin
con 2000 ejemplares

Fuente: elaboracion propia.

5.8. Productos de la estrategia de la comunicacién
Dentro de este inciso se pegara en formato .jpg cada una de las propuestas que

se presentaron a la Direccion de la Escuela de Ciencias Linguisticas —CALUSAC-

para su implementacion.




5.8.1.

Manual de herramientas.

Imagen 12. Producto 1. Manual de herramientas.
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Presentacion

En la actualidad, toda institucién, sin importar de que indole sea, necesita auxiliarse de la
comunicacion externa, como una herramienta que le permita mejorar el desempefio y la
calidad de los servicios que ofrece. Quien no toma en cuenta la comunicacion, en sus
planes de trabajo, esta destinado a enfrentar una serie de situaciones que pueden ir en
detrimento de la organizacion.

En el presente Manual de Herramientas de comunicacion externa, definiremos este
proceso, como el conjunto de actividades generadoras de mensajes dirigidos a crear,
mejorar y mantener la relacion con los diferentes publicos objetivo de la organizacion.
También se busca, proyectar una imagen favorable de la organizacion, en este caso el
programa de la Escuela de Ciencias Linguisticas —CALUSAC- en la Universidad de San
Carlos de Guatemala.

CALUSAC es un programa de caracter auto sostenible de la ECCLL, dedicado a brindar
clases de diversos idiomas.

Con este Manual, se busca posicionar la nueva imagen de la institucién, para lo cual se ha
creado, de manera conjunta, un manual de imagen corporativa; ademas de posicionar su
quehacer dentro de sus publicos objetivos.

Deseamos que sea mucho beneficio para la institucion. Estamos seguros que este trabajo
le permitira a CALUSAC, realizar un proceso comunicativo mas eficaz con mejoras en los
servicios que brinda. Se espera que también sirva para incrementar la demanda de
informacion y servicios por parte de los publicos externos.
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|. Estrategias generales

Estrategias generales de comunicacion externa

TCALUSAC

CENTRO DE APRENDIZAJE DE LENGUAS

Estrategias generales

Estrategias generales de plan de comunicacion externa.

1.1. Introduccion
La importancia de un buen plan de Comunicacion

La comunicacion corporativa configura la proyeccion social de una
organizacion y resulta clave para determinar el éxito o fracaso de todas y
cada una de sus iniciativas. Por ello, es vital desarrollar y definir politicas
de comunicacion eficaces y bien orientadas, capaces de resultar efectivas,
contribuyendo un mejor conocimiento y valoracion de la institucion por
parte de la sociedad.

Con este objetivo se disefia este plan de comunicacién externa, que tomara
en cuenta el impacto de las nuevas tecnologias y la variacion en los habitos
de consumo informativo de la mayoria de los publicos. Ya que no se puede
obviar que las nuevas tecnologias estan en constante evolucién, y por lo
mismo han alterado de manera radical y constante la forma en la que el ser
humano se comunica, cuestionando la hegemonia de los medios de
comunicacion tradicionales, que hoy deben convivir y adaptarse a los
nuevos canales de informacion nacidos en el entorno digital que ganan
cada dia un mayor nimero de usuarios.

Por ello, este documento propone abordar los nuevos modelos de
comunicacion surgidos, sin dejar atras las funciones tradicionales de la
comunicacion como interlocutor con los medios de comunicacion digital.
Asi pues, en las siguientes paginas desarrollaremos los objetivos,
estrategias y actuaciones que el Centro de Aprendizajes de Lenguas — a

CALUSAC- debe seguir. W
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m Objetivos generales

¢ Qué objetivos nos planteamos?

Crear un manual de comunicacion que consolide cada una de las
herramientas que se utilizaran para el desarrollo de las estrategias
comunicacionales que el -CALUSAC- se planteé.

Objetivo general

» Construir un manual de herramientas de comunicacion que sea efectivo y
fortalezca a la organizacion.

Objetivos especificos

» Fortalecer la imagen de —CALUSAC- y reforzar sus sefias de identidad:
calidad, prestigio y flexibilidad.

» Coordinar de manera efectiva todos los canales de comunicacion externa
de la organizacion.

» Conseguir un mejor desempefio y optimizacién de las nuevas tecnologias
en la comunicaciéon, empleando herramientas sociales y los recursos
propios de la WEB 2.0.

» Establecer un canal efectivo, directo y bidireccional con los publicos en
general y con los miembros de la comunidad universitaria en particular.

7

Lineas estratégicas

Estrategia orientadas a la consecucion de los objetivos

Para conseguir dichos objetivos, hemos delimitado dos lineas
estratégicas diferenciadas que estructuran el Plan de
Comunicacion Externa de CALUSAC. Para que ambas lineas
estratégicas resulten efectivas deben desarrollarse paralelamente
y de un modo coordinado:

* Por una parte se mantendran algunas funciones tradicionales en
—CALUSAC- como son los afiches, cartulinas y tv que son
utilizados para difundir informacién del mismo, esto lo que
propone es que sean mas efectivas.

« Por otra parte, se reforzara la actividad en las redes sociales del
—CALUSAC-, favoreciendo la participacion del alumnado en las
estrategias de comunicacion y apostando por una via de
comunicacion directa, eficaz, flexible, multidireccional y abierta a
todos los publicos, buscando siempre un equilibrio en la
informacién de manera que se interesen por estudiar un idioma y
que al ser bidireccional todos se conviertan en emisores y
receptores para influir en el movimiento de informacion.

7




Area de influencia

¢Dénde trabajamos?

El area de trabajo de CALUSAC es en la Escuela de Ciencias Linguisticas,
de la Universidad de San Carlos de Guatemala. Es importante, debido a que
es el unico centro que les facilita y les proporciona a los estudiantes de la
universidad y publicos ajenos a ella, los cursos que les serviran en algunos
casos cerrar su carrera profesional o poder trabajar en el mercado laboral
haciendo uso de cualquier idioma.

Asi mismo, es importante mencionar que es un programa autofinanciable que
comenz6 como el Centro de Lenguas y luego se incorporé a la Escuela de
Ciencias Lingtisticas, conforme han ido pasando los afios se va desarrollado
de una mejor manera.

Para ello, se debe tener buena comunicacién entre los publicos para que
cada uno de ellos juegue un papel importante dentro de la comunicacion y
que difundan la informacién necesaria para ir desarrollando nuevos

proyectos.
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¢A quién nos dirigimos?

El publico objetivo se debera definir en funcion de cada accién informativa y
su target.

Independientemente de las estrategias de comunicacion que se desarrollen
en el camino, podemos realizar el siguiente perfil general:

. Género: Hombre-Mujer

. Edad: 18-35 afios

. Zona Geografica: Metropolitana e interior de la republica
. Clase: Media, Media-Baja, Baja

. Idioma: varios




Il. Comunicacion off-line

La comunicacion digital: objetivos, estrategias y funciones

Comunicacion off-line

La comunicacion tradicional: objetivos, estrategias y funciones

2.1. Justificacion
Funciones y necesidades de la comunicacion tradicional

Como ya hemos dicho anteriormente, la comunicacion externa de una
organizacién proyecta la imagen y sus valore dentro de la institucién a la que
pertenece. La informacion y el conocimiento han aumentado
progresivamente en una sociedad fuertemente marcada por las nuevas
tecnologias, convirtiendo la comunicacién en uno de los ejes centrales de
cualquier estrategia institucional. Los cambios en el panorama comunicativo
han redefinido las funciones tradicionales de los Comunicadores, que deben
operar tanto en el entorno on-line como en el entorno off-line.

Conscientes de ello, cuando se trazan las lineas estratégicas de este Plan
de Comunicacion Externa, se ha divido la comunicacion en dos areas
fundamentales: la comunicacion tradicional y la comunicacion digital, que
desde la perspectiva que se maneja, deberan operar paralelamente, con el
objetivo de conseguir proyectar un mensaje coordinado, adecuado y eficaz,
de manera que se adecle a las necesidades de cada soporte, publico y
entorno mediatico.

En este capitulo abordaremos los objetivos, funciones y practicas que
debera desarrollar CALUSAC en los canales tradicionales (mantas, tv,
afiches), que en oposicién a la comunicacion on-line, seran definidos como
medios de comunicacion off-line.
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Objetivos y acciones especificas

Objetivos de la comunicacion off-line y acciones propuestas

Tomando en cuenta los objetivos generales definidos en el capitulo anterior,
se desarrollaran los objetivos especificos de la comunicacion off-line, que
concretizan, generalizan; y determinan las acciones planteadas en los

canales de comunicacion tradicionales.

« Dar a conocer su nueva imagen corporativa.

* Mensajes eficaces y con fluidez para que los publicos interactien como
emisores y receptores.

* Manejar una misma linea de disefio para que los comunicados tenga un
mejor soporte.

7

m Funciones especificas

Tareas habituales en la comunicacion off-line

Teniendo en cuenta los objetivos y acciones, las actividades que debe tener
la persona encargada de la comunicacion sera mantener una actividad fluida

dentro de los canales de comunicacion tradicionales:

» Generar informacion fluida, diversa y de interés para los pubicos.

* Planificar, redactar y enviar informacion que se publique en los diversos
medio de comunicacion con los que cuenta CALUSAC.

» Atencion y respuesta de dudas y solicitudes a los publicos de una manera
inmediata y eficaz.




m Protocolo de la comunicacion off-line

Guia de buenas practicas en las funciones comunicativas tradicionales

Las siguientes paginas pretenden ser un compendio de buenas
practicas, entendidas éstas como un conjunto coherente de
acciones que tienen como objetivo mejorar el servicio en el
contexto de la comunicacion tradicional. Estas practicas pretenden
ser solo una recomendacion, una guia de estilo y usos, debiéndose
aplicar con racionalidad y coherencia con el objetivo de adaptarse a
cada situacioén y contexto.

Las tareas aqui descritas deberan ser realizadas por la persona
encargada de la comunicacion, que debera a su vez coordinar
dichas acciones con aquellas actividades y funciones propias del
entorno digital que describiremos posteriormente, de manera que
ambas lineas de trabajo se refuercen y complementen
mutuamente.

7

m Herramientas de comunicacion off-line

Medios para utilizar off-line

Aca describiremos todas las acciones que se realizan sin utilizar el internet como medio de
comunicacion.

Cartulinas y trifoliar
Descripcion
Los cartulina y ftrifoliar son herramientas de comunicacion, frecuentemente utilizadas en

procesos de comunicacion externa. En el caso de este proyecto, nuestros publicos son
personas entre 18 a 35 afios. Se utilizaran planchas de pvc y trifoliares impresos.

Los colores de los afiches y volantes seran en consonancia con el manual de identidad.
Aplicacion

Se implementaran planchas de PVC en lugares de alto transito de nuestros publicos
objetivos. De igual manera se distribuiran los trifoliares para dar a conocer los diferentes
cursos y horarios disponibles. El sistema trifoliares con informacion detallada es valioso
para comunicar bien a nuestros publicos.




Mantas vinilicas.
Boceto de manta con cuadros metalicos (1.80 por 0.80).
Descripcion
La manta vinilica es un recurso importante de comunicacion externa. Las mantas tienen
una medida de 1 metro 80 de alto por 0.80 centimetros de ancho.
Aplicacion
Se elaboraran por lo menos 2 mantas vinilicas con el nuevo logo de CALUSAC para
posicionar la nueva imagen en publicos. Estas se ubicaran en lugares estratégicos en el
edificio M2, antiguo edificio de CALUSAC y el edificio S13. Para ellos se utilizaran

estructuras metdlicas ya establecidas y algunas deberéan ser ubicadas en puntos
estratégicos..

Videos cortos para reproducir en pantallas de TV y plataformas
tecnologicas.

Descripcion

El medio audiovisual es muy efectivo para trasladar mensajes a nuestros publicos

objetivos. Se produciran videos de 30 segundos a 1 minuto con informacion de CALUSAC.

Aplicacion

En la ECCLL hay pantallas de TV ubicadas al ingresar al edificio. Los videos seran rotados

en las pantallas y seran distribuidas para informacion del personal. . Ademas, se hara una
vinculacién con los canales como YouTube y Facebook.

CENTRO DE APRENDIZAJE DE LENGUAS




I1l. Comunicacion on-line

La comunicacion digital: objetivos, estrategias y funciones

3 Comunicacion on-line

La comunicacion digital: objetivos, estrategias y funciones

3.1. Justificacion

Importancia de las redes sociales

Las nuevas tecnologias han variado radicalmente el modo en el que se
consume la informacién y nos relacionamos. Internet ha mudado
sustancialmente el panorama informativo, obligando a razonar la estrategia
comunicativa a todo tipo de empresas e instituciones.

Se debe considerar que la red de comunicacion desarrollada en CALUSAC,
se debe ir potenciando a través del uso institucional de las principales redes
sociales, contribuyendo a reforzar el posicionamiento del Centro y
fortaleciendo su imagen en el nuevo entorno digital.

La popularizacién del uso de las redes sociales en los Ultimos afios ha
aumentando la visibilidad del centro en el entorno digital, contribuyendo a la
creacion de una comunidad de publicos, favoreciendo la comunicacion y el
feedback entre CALUSAC y el estudiante garantizando una buena
reputacion virtual.

Asi pues, en este capitulo abordaremos los objetivos, funciones y practicas
que debera desarrollar la persona encargada de la comunicacion en
CALUSAC, en el nuevo entorno digital, con el objetivo de reforzar su imagen
corporativa y ofrecer nuevos servicios en el ciberespacio.
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m Objetivos y acciones especificas

Objetivos de la comunicacion on-line y acciones
propuestas

» Teniendo en cuenta los objetivos generales del plan de
comunicacion definidos en el primer capitulo, desarrollaremos
ahora los objetivos especificos de la comunicacion on-line,
que complementan aquellos ya existentes y determinan las
acciones planteadas en el nuevo entorno digital.

Potenciar nuevos canales de informacion con el objetivo de
comunicar cualquier acontecimiento, noticia o actividad de
interés para la comunidad, reforzando a su vez, los valores,
posicionamiento e imagen del Centro de Lenguas.

Mantener y actualizar regularmente las diferentes paginas
institucionales en las principales redes sociales.

Establecer un canal de comunicacion directo Y bidireccional
que atienda a las necesidades y solicitudes de los publicos, y
cualquier otra persona ajena a élla.

Gestionar con eficacia y rapidez cualquier tipo de solicitud o
comentario enviado por algun usuario, favoreciendo una
actitud de escucha y facilitando respuestas clarificadoras y
conciliadoras.

e

m Funciones especificas

Tareas habituales en la comunicacion on-line

Teniendo en cuenta los objetivos y acciones anteriormente
expuestos, las labores habituales de la comunicacion de
CALUSAC, para mantener una actividad fluida dentro de los
canales de comunicacion digitales son las siguientes:

* Genera informacion para mantener informados a los
publicos.

 Planificar, redactar y publicar las actualizaciones en las
redes sociales, adaptando el mensaje a las caracteristicas y
necesidades de cada servicio.

» Atender y responder cualquier duda o solicitud planteada a
través de estos medios.

« Analizar y evaluar la actividad generada en dichas redes
sociales, a través de servicios de estadisticas vy
monitorizacién de datos.

» Actualizar y mantener activa la pagina web dandole
seguimiento a cada una de las actividades realizadas.
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m otocolo de la comunicacion on-line

Guia de buenas practicas en redes sociales

Las siguientes herramientas seran un compendio de buenas
practicas, de protocolos de actuacién y consejos de trabajo
orientados a mejorar la efectividad de nuestras acciones
comunicativas en el entorno digital. Estas practicas pretenden ser
no so6lo una recomendacion, sino también una sencilla guia de
estilo y usos que debera ser aplicada con racionalidad y coherencia

con el objetivo de adaptarse a cada situacion y contexto.

7

m Herramientas de comunicacion on-line

Medios para utilizar on-line

Aca describiremos todas las acciones que se realizan utilizando el
internet como medio de comunicacion.

Impulso en Redes Sociales
Nuevos curso, promociones, interaccion, hashtag
Descripcion

Es importante generar trafico de informacion con contenidos
adecuados en formatos 2.0

- Generar interaccién con contenidos atractivos para que los
usuarios de las redes sociales los compartan con mas personas.

- Los contenidos deben ser atractivos y bien elaborados a manera
de que generen comentarios positivos por parte de los publicos.

Aplicacion
- Se debera procurar, en todo momento, darle seguimiento a la
interaccién en redes sociales.

- Se evaluara la apertura de nuevas cuentas que permitan darle un
mejor impulso a CALUSAC.

- Se buscara generar respuestas inmediatas a lo que requieran los
usuarios.
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Mailing

Descripcion

Se utilizara el mailing como medio. Este mecanismo servira para
enviar recordatorios de cursos, informaciéon general de los cursos,
avisos de suspension de actividades por cualquier situacion y envio
de boletines informativos, internamente para que este enterados.

Aplicacion
- Se hara una seleccién de contenidos de verdadero interés y
segmentarlos para evitar la saturaciéon de correos.

- Toda la informacion referente a cursos, horarios, disponibilidad de
cupo y fechas importantes seran dadas a conocer por esta via.

7

Pagina Web
Descripcion

La pagina Web es una herramienta moderna que permite a
la organizacion estar en contacto constante con sus
publicos objetivos y trasladar, a través de ella, informacion
relevante.

Aplicacion
Redisefio de la pagina con el nuevo logo.

=
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Publicity
Descripcion
Es el conjunto de menciones, referencias y acciones de un caracter

publico, de las que una empresa es protagonista, y por las que no
paga.

Aplicacion

Con estudiantes de las diferentes unidades académicas que
atiende CALUSAC haran este tipo de comunicacién guiados por
docentes que solicitan interaccién en las redes como parte del
proceso de ensefianza aprendizaje. Ellos las realizan y las publican
en sus espacios Web.

IV. Plan de comunicacion

Matriz del Plan de Comunicacion




Plan de comunicacion

Objetivo de Tipo de Publico Medio de Presu-
comunicacion mensaje difusion puesto
Establecer Informativo  Coordinadores  Virtuale Q 1,800.00
lineamientos de. dedreay impreso
lainformacion persona
quesevaa encargadadela
‘comunicar. ‘comunicacién
interna.
Manual deimagen  Estableceruna  Formatvoe Todoelpersonal.  Virtual Q.3,000.00
linea grifica, que  informativo impreso
mantenga una
misma estructura
ymejor
distribucién de
sRiag
Reestructura del Establecery Informativo  Todoelpersonal.  Virtual Q 1,500.00
organigrama. conacer los
Ppuestos que se
desempefian en
la institucién para
tener un mejor
flujo de
informacién.
Redisefio de Redisefiar el Informativoy  Estudiantesy Virtual e Q 6,000.00
Trifoliar tifoliardeuna  promocional  personas que impreso
manera mas estén
‘grafica sin perder interesados en
Ia linea grafica. estudiar en
CALUSAC
L J
29

V. Cronograma de actividades

Planificacion de las publicaciones




Cronograma de Actividades
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5.8.2. Manual de imagen

5 USAC

' TRICENTENARIA
Uriversidad de San Carlos de Guatemala
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Manual de normas graficas del Centro de
Aprendizaje de Lenguas CALUSAC ECCLL USAC




Presentacion

Presentacion

La politica de imagen del Centro de
Aprendizajes es una parte importante de
la Estrategia de Comunicacion
Institucional y como tal tiene objetivos
definidos una ruta a seguir.

La Estrategia de Comunicacion e
implementaciéon de la nueva imagen de
CALUSAC revela en este manual las
instrucciones, reglas y usos necesarias
para la correcta proyeccion de los
mensajes emitidos por este Centro.

Pretende ser wuna guia para Ila
reproduccion, fisica y digital, 6ptima de
su imagen en todas las aplicaciones de
comunicacion grafica y audiovisual.




Sobre el manual de identidad

Sobre el manual de identidad

S < a5

El Manual de Normas Graficas es una guia que ilustrada para la
produccion grafica, no un catalogo de disefio. Sus contenidos
estan expresados de modo que operadores, autoridades vy
proveedores tengan una referencia clara sobre los
contenidos y criterios del Sistema de Informacion y sus
especificaciones de produccion.

El Contenido del Manual de Normas Graficas es estrictamente
normativo y no involucra acciones de disefio proyectual.

Constituye un instrumento de guia para la correcta
implementacion del Sistema de Informacion para las personas
involucradas en la reproduccion de los prototipos.

Es un material de consulta y evaluacion que establece criterios de
control basicos y minimos de calidad para especificar la
implementacion adecuada de las distintas piezas de identidad
grafica del Centro de Aprendizajes de Lenguas CALUSAC.




Sistema de comunicacion
SC1: Identidad Visual

turadie ideitidad PN

La estructura i@ntitaria estd formada por 4 elementos, el cuerpo principal esta
formado por la palabra CALUSAC, ademas hace alusién al nombre completo y la
institucion a la que pertenece. Finalmente el elemento preponderante que es el
nombre completo de la institucién con color gris.

Iconos de personas

CENTRO DE APRENDIZAJE DE LENGUAS

Siglas identificadoras o Siglas de la institucion
Nombre de la institucion matriz




Tipo de Letras: Insaniburger

Observacion: La tipografia usada se modifico en su tracking, disminuyendo el valor para lograr la
solidez del disefio.

INSANIBURGUER (REGULAR)
ABCDEFGHIJKLMNNOPQRSTUVVWXYZ
ABCDEFGHIJKLMNNOPQRSTUVVWXYZ
0123456789

INSANIBURGUER(BOLD)
ABCDEFGHIJKLMNNOPQRSTUVVWXYZ

ABCDEFGHIJKLMNNOPQRSTUVVWXYZ
0123456789

130 pts.
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>t
zado en sitios
El CMYK es ezcla de color sustractivo, para impresién en cuatricromia,
en porcentajes de C (cian) M (magenta) Y (amarillo o yellow) B (negro o
llave). Colores primarios de luz, para reproducciéon de contenidos digitales
o audiovisuales R (rojo) G (verde) B (azul). Color sélido Pantone, sistema de

control.

Colores: Full Color
Pantone: 294C Pantone: 3005C Pantone: 299C Pantone: 431C
CMYK: CMYK: CMYK: CMYK:
100%, 83.42%, 35.19%, 21.05% 100%, 40.19%, 0%, 0.06% 80.02%, 15.47%, 0%, 0% 63.28%, 47.01%, 40.04%, 27 69%
RGB: RGB: RGB: RGB:
29, 54,96 0,117,190 0,160, 221 93,103, 112
#103560 #0074BE #009FD0D #5CE66F

Colores: Escala de Grises
K:90% K:60% K:50% K:70%

SC1.3.1  Colorimetsia, _ coloréSiy dicromatico:

tonalidades. En cualesquiera de los medios, impresos o digitales, o en
cualesquiera de los soportes que se necesite utilizar debera ser con estos
colores.

CENTRO DE APRENDIZAJE DE LENGUAS

12

Los colores predeterminados para tral@_% r seran letras azules en diferentes




..3.2: Colorig : /ari
Si por presupus o inconvenientes, la tinica forma permitida sera usar
logotipo invertido, con soporte o medio de azul y letras negras y simbolo
blanco. No se permite otra variante a esta que se muestra en la parte de
abajo digitales, o en cualesquiera de los soportes que se necesite utilizar
debera ser con estos colores.

CENTRO DE APRENDIZAJE DE LENGUAS

CENTRO DE APRENDIZAJE DE LENGUAS

—— Blanco y negro

CENTRO DE APRENDIZAJE DE LENGUAS

Invertido
CENTRO DE APRENDIZAJE DE LENGUAS

SC; 4: Planimetri —— "B
Para asegurar la dptima aplicacién y percepcién del logosimbolo en todos los
soportes y formatos, se ha determinado un area de seguridad que establece una
distancia minima respecto a los textos y elementos graficos equivalente al
simbolo del propio logotipo.




SC1.4: Planimet

Para aseguraﬁt@"ébtima aplicacidé
los soportes y formatos, se ha de inado que el tamafo minimo al que
el logotipo puede ser reproducido es a 1.5 pulg. Y 0.8. pulg. de ancho.

CENTRO DE APRENDIZAJE DE LENGUAS

1.5 pulg.

Algunos entornos posibles son: o
-Loader de pagina web

-Favicon

-Apps para moviles, tabletas y phablets
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= e
No se debeqes“hrar ni alargar el % amafio siempre debe ser —
proporCIOnal a su tamano Orlglnal

=

CENTRO DE APRENDIZAJE DE LENGUAS

VRO E D
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Sistema de Contexto
ST1: Comunicacion Institucional

19

Centro de q aje de Lengués CAL AC por lo que el disefio que se
presenta es para imprimir tal cyal S uestra en la fotografia.
El tamafo del soporte es de 11 * 8.5.

20




Certificado :
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Sistema de Contexto
ST3: Audiovisuales

-
7 ol
11

h A1 O

-

]
TCALUSAC
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CENTRO DE APRENDIZAJE DE LENGUAS

Pagma  lerssjes

—. TCALUSAC

Centro de
ntedisale CENTRO DE APRENDIZAJE DE LENGUAS
de Lenguas
= o | -

# Estato [ Fotonddes ¥ Oferta, Evento - Universided - Ciudad do Gustemats

Esta semana

26
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CENTRO DE APRENDIZAIJE DE
LENGUAS
CALUSAC

SEDE CENTRAL
Ciudad Universitaria, zona 12
Oficinas administrativas
Edificio S-13
Tel. 2418-8000 ® 2418-8990
Ext. 85520

TCALUSAC

CENTRO DE APRENDIZAIE DE LENGUAS

Créditos:
Jorge Maldonado — Disefio Logo - Astrid del Cid- Ménica Solérzano - Pablo Davila

27
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5.8.3. Reestructura del organigrama

(Cansejo Directve

Secretaria Coardinacitn Coordinacién

CaLl Arsdemica

Académica

I I
— Contral A T q L Téenica en
— S — S

Atssiliares de L cummd!
tesorera

o EATANAL LRBTMRITIIE PE LRI 'j
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5.8.4. Redisefo del trifoliar

9 Carné CALUSAC

Este es un documento que se utiliza para
identificar a los estudiantes formalmente

inscritos en un curso. Debe presentarse en
cada inscripcion para que selle con la fecha
correspondiente al

bimestre inscrito. El
extravio o pérdida

De este documento tiene un costo de
Q25.00 para reponerio deben presentar 1
foto tamarfio cédula y pagar en la tesoreria
del S-13. En el Departamentc de Control
Académico presentar el recibo de pago y la
foto tamarfio Cédula, para que el carné se
elabore.

eExamen de ubicacion
Este examen es para uso interno de

CALUSAC con validez de dos afos, lo
pued: reali Iqui persona
interesada en conocer el nivel que tiene
de inglés y poder inscribirse al mismo
tiempo.

M.Sc. José Humberto Calderdén
Diaz
Director de Escuela de Ciencias
Linguisticas
Dra. Evelyn Masaya Anleu

Secretaria Académica de Escuela

M.Sc. Eugenia de Paz
Coordinadora del Centro de
Aprendizaje de Lenguas

Modnica Solérzano
Control Académico

Astrid del Cid
Diseno y diagramacion

Jorge Maldonado
Diseno logotipo

E B
e | e e

CENTRO DE APRENDIZAIE DE LENGUAS

LENGUAS
‘9 SEDE CENTRAL

A
BN i et o 12
Oficinas Edificio S-13administrativas

Tel. 2418-8000 ® 2418-8990
Ext. 85520

Procedimiento
Primer |

Presentarse al edificio $-13
primer nivel en horarios de
08:00 a 18:00 horas.

De lunes a sabado de
:30 horas
Domingos de 8:00 a 12:00

08:00a 17
Solicitar papeleria de
inscripcion verificando el
idioma, horario y dias de clase
y llenarla con letras legible los
datos solicitados.

Horario de atencion

de Inscripcion
ngreso

El personal de inscripciones le
hara entrega del caméEd de
CALUSAC y documentos sellados
que lo acreditan como
estudiante inscrito. Solo pagar
en el Banco no lo acredita como
estudiante de CALUSAC.

Presentarse al edificio 5-13
con papeleria de inscripcion,
recibo del pago del curso y
requisitos de inscripcion para
el personal de inscripciones

REALIZAR EL PAGO EN
BANCO BANRURAL (si usa
banca virtual debe
verificar en TESORERIA S-
13) previo a su

www.calusca.usac.edu.gt

www.usac.edu.gt

Costos de cursos

CALUSAC

Cursos bimestrales

v j USAC.
Poblacién en general adulta____
Poblacion en general adolescent
Extranjeros USAC Centroamérica

Recibo de pago de cursas
Ficha de inscripeidn del idioma
ia de examen de ubs

le asigne el salon y finalice su
inscripcion. No aceptara su
inscripcién si no cumple con
los requisitos. El cupo es
limitado por favor no deje
pasar muchos dias para
completar este paso.

Requisitos de inscripcion para
estudiantes de ler. ingreso a CALUSAC

Poblacién en general adultos y adolescentes que realizé
examen de ubicacién

1 Fotografia tamadio cédula {para ef carné)

Adultas (DPI o pasaporte) adolescentes (partida de nacimiento)

del idioma

Extranjeros USAC no Centroameri 4

Lenguas mayas para estudiantes USAC..___Q 65.00
Cursos intensivos.

DPI o pasaporte

Recibo de pago

ficha de inscripcién

Todo publico. Q295.00

Pablacién en general adultos que ingresarin al Nivel 1 del
idioma
1 fotografia tamafio céduls (para ef carné)

Proceso Compra de
libro

www.calusac.usac.edu.gt

H TN ; A
Lunes a sabado de 8:00 a 17:30
Domingos de 8:00 a 12:00

Horario de Tesoreria
Lunes a sabado de 8:00 a 17:30
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5.8.5. Boletin informativo

Boletin informative

Neo. 1

Oktoberfest

Este sabado 8 de octubre a partir de las 08:00 am
en el Antiguo Edificio de CALUSAC, frente al T-9 . Te
jesperamos!

Musica, comida y mucha cultura alemana

, : - . 7

Examenes de ubicacion

Este examen es Unicamente para determinar el nivel
que una persona tiene del idioma dentro de
CALUSAC, cualquier persona que desee estudiar en
CALUSAC y no desee iniciar desde nivel 1 tendra que
ingresar por medio de este examen. Se realizan cada
dos meses al iniciar el bimestre, tiene un costo de
Q50.00 que se cancelan en Banrural previamente
debe generar un recibo de pago desde la pagina
www.calusac.usac.edu.gt. Las asignaciones vy
calendario de este examen lo proporciona el
Departamento de Control Académico en el edificio
S13 2do. Nivel. Por este examen no se extiende
ninguna certificacion.

Proximas fechas del 27 al 29 de junio 2016 --- sujeto
a cambios—

CALUSAC On Line
Examenes Finales
4to. Bimestre 2016

follow us

Estamos a pocas semanas de finalizar
el 4to. Bimestre 2016, no se olviden
que aun tenemos disponibles los
cursos del mes de octubre vy
noviembre.

www.calusac.usac.edu.gt

f REALIZAR
?."Eobtener su boleta

4 de pago en una de
%las dos siguientes
formas, previamen-
8 te tiene que tener

- L
la ficha de inscripcion del idioma que
desea estudiar:

GENERADO DESDE INTERNET

a. Ingresar a www calusac.usac edu.gt

b. En pantalla le aparecerd el vinculo

http://www usac.edu.gt/calusac pagos/ca

lusac.php

c. Ingresar los datos solicitados de nombre
y apellido.

d. Desplegar la opcion TIPO DE PAGO
donde aparecera un listado con las cuotas.
e. Seleccionar el pago que le corresponda.

f. Imprimir la orden de pago.

Centro de Aprendizaje de Lenguas
-CALUSAC-

Ciudad Universitaria Zona 12, Edificio
S-13

www.calusac.edu.gt
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5.9. Validacion de la propuesta de solucién (con cronograma)
Dentro del desarrollo de la validacibn de cada uno de los productos se fue

desarrollando por fases, debido a que va dirigido a publicos distintos se presenté a

cada uno de ellos.

En el caso del perfil y el manual de herramientas de comunicacion se presento a las
autoridades de dicha institucion para que avalaran la informacion y se establecieran
criterios que mejoren la comunicacion externa. En cuanto al perfil, se plante6 para
dejar bases establecidas para que consideren la contratacion de una persona

encargada de la informacion interna y externa.

Con el manual de imagen, se planted a las autoridades manejar una misma linea
gréfica, para que la institucién maneje los logos como corresponde. Debido a que la
informacion no se maneja de una misma forma, cada departamento maneja el
logotipo y diversos disefios para publicar informacion, y esto crea un cumulo de

informacion y no cumple un obijetivo.

La estructura del organigrama, se consultd a las personas encargadas de dicha
estructura se ampliara la informacion para generar un organigrama actualizado y
mejor jerarquizacién, esto con el fin de mejorar la comunicacién interna, debido a
que no conocen quien es su superior, la informacibn que se maneja es

descentralizada.

Lo mismo pasa con el trifoliar, al tener sabanas de letras los estudiantes no leen y
por ende siempre preguntan en ventanillas y seguidamente las ventanillas no son
las correctas y la informacion no es proporcionada eficazmente. Al ser mas graficos
y visuales en cuanto a la estructura de los procesos eso, ayudara al estudiante a
interesarse por revisar el trifoliar. Se centralizo la informacion en un solo tema, que
es primer ingreso y los procesos que se deben seguir, y por medio de un
cuestionario se preguntdé a varios estudiantes fuera de la universidad si se

solventaban las dudas al respecto de CALUSAC. Y la respuesta fue positiva.

Y por ultimo el boletin informativo, se generd informacion importante para las

unidades académicas de la Universidad de San Carlos en donde se da a conocer el
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proceso de inscripcion para las carreras que les piden cierto nivel de cualquier
idioma para poder cerrar la carrera. Y asi mismo se generé la informacion de los
idiomas que cuenta CALUSAC. Esto generé mayor interés y se logré informar cada

uno de los procesos de una manera eficaz.

5.10. Cronograma de implementacién de propuesta. Por meses y semanas.
La implementacion quedara a discrecion de la administracion de CALUSAC, pueden

ser ejecutadas a partir del mes de octubre de 2016. La version final se entreg0 a las

autoridades de la Escuela de Ciencias Linguisticas —-CALUSAC-.

Agosto Septiembre Octubre
No. Actividades/Semanas

112 |3 |4|5|6]|7]|8]|9 10
1 Realizacion de la estrategia.
2 Presentacion de propuesta de productos.
3 Devolucién y correccion de cambios sugeridos
4 Validacién de los productos.
5 Implementacion de los productos
6 Evaluacién y medicion de los productos

Tabla 13. Cronograma de implementacion

5.11. Plan de monitoreo y evaluacién (con cronograma).

El monitoreo y evaluacion son importantes para obtener una retroalimentacion
permanente de las acciones a implementar. Esto con el fin de conocer las mejoras
dentro de la institucién y poder seguir con el mejoramiento de la comunicacién
efectiva de CALUSAC.

A continuacion se plantean los indicadores cuantitativos y cualitativos de cada uno

de los productos propuestos, asi como los medios de verificacion.

Producto Indicadores Indicadores cualitativos Medios de
cuantitativos verificacion
Manual de |e Impresion e El personal se sienta identificadoy |e Pagina web.
herramientas (e  Distribucion parte de la institucion. e Distribucion interna.
e Aplicacién e El personal conozca como maneja

la informacion.

e Se usen nuevos canales de
informacion.

e Se utilicen técnicas y herramientas
de comunicacion en redes sociales.
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Manual de [e Impresion e Mantener una linea gréfica. Presentacion interna.
imagen e Aplicacion e Que existan personas encargadas Medios digitales e
de difundir la informacién. impresos.
Organigrama |e  Impresion Actualizacién de informacion. Pagina Web
¢ Distribucién Colaboradores informados. Medios impresos

Personas informadas

Conocimiento de la jerarquia
Mejor distribucion de informacion

internos.

Trifoliar

NUmero de material

Graficar cada proceso.

Artes finales.

impreso. e Estructura la informacién de mayor Uso del material
Mejor estructura para a menor. propuesto en impreso
informacion. e  Disminuir el cumulo de informacion. y digital.

Menos estudiantes con Presentacion del
preguntas redundantes. trifoliar.

Tabla 14. Plan de monitoreo.

5.12.

Vision del futuro.

Los resultados que se desean lograr con la implementacion de la estrategia de

comunicacion en CALUSAC son los siguientes:

Corto plazo

Mediano plazo

Largo plazo

Tabla 15. Plan a futuro.

Filosofia de trabajo en equipo.

Comunicacion asertiva entre colaboradores, superiores y
direccion.

Manejo de uso tecnoldgico para mejora en el trabajo.
Unificar la imagen en lo impreso y digital (actuales redes
sociales).

Mejora continua en la comunicacion interna.

Manejo de la tecnologia para una mejor comunicacion
interna.

Utilizacién de otras redes sociales y buen manejo de la
comunicacion externa.

Contratacion por lo menos de un comunicador.
Coordinacion de comunicacion (DIRCOM).
Estrategias de comunicacion interna y externa.
Actualizacibn en programas tecnolégicos
implementacion en la comunicacion.
Adaptacion a los cambios en la imagen de la institucion.

para la
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Conclusiones

1. La comunicacion es un proceso determinante para las autoridades de la
Escuela de Ciencias Linglisticas debido a que se encuentra con una gran
necesidad de contar con una persona que centralice la informacion y genere

de alguna manera comunicacion interna y externa.

2. No se cuenta con un presupuesto ni una plaza para una persona encargada

de difundir la informacion de una manera correcta y adecuada.
3. Al hacer omisién las necesidades comunicacionales que tiene la institucion,

las autoridades desconocen los medios y las herramientas que pueden

ayudar a que la informacién fluya correctamente.
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Recomendaciones

1. La Escuela de Ciencias Linglisticas debe considera la pronta contratacion
de una persona encargada de centralizar la informacion y generarla de una

manera eficaz y eficiente interna y externamente.

2. Ala Escuela de Ciencias de la Comunicacion para que le brinde apoyo a la
Escuela de Ciencias Linguisticas en el tema de comunicacién, con epesistas,

mientras se construye el area o departamento de comunicacion.

3. Es importante que se trabajen estrategias de comunicacion dentro de la
institucion, manejando canales de informacion aprovechando la tecnologia

y todo tipo de recurso humano.
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Anexos

Fotografias

Fotografias y capturas de pantalla que se realizaron antes del diagndstico para ir verificando los procesos
de comunicacion que se tienen dentro de la institucion.

Publicaciones en paredes
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Fanpage

Escuela de Ciencias Linguisticas

SAC

TRICENTENARIA

Universidad de San Carlos de Guabemala

www.facebook.cormyusaceniinea

CIENCIAS LINGUISTICAS

Escuela de Ciencias Linguistica
scuela de Ciencias Linguisticas nDm

Uni i 1l Me gusta Sesién Informativa del MB.
i B3 i

¢Sabes lo que estin
buscando las top muttilatinas

Publicidad

Biografia Informacion Fotos Me gusta Videos
para sus puestos gerenciales?
Enesteev
Q. Buscar Estado [F] Fotovideo A
A 103 personas les gusta esto CE A
Invitar a amigos a que indiquen que les gusta la
pagina
Escuela de Ciencias Linguisticas ha compartido el
2 video de Plataforma Académica Unidos por la USAC
INFORMACION > 4

(2) Pedir la direccion de Escu

Escuela de Ciencias Linguisticas, USAC

Escuela de Ciencias
Linguisticas, USAC.

Formacion académica

e Me gusta Guardar # Sugerir cambios

Sugiere una foto

¢Es tuempresa?

Publicaciones sobre Escuela de Ciencias Linguisticas, USAC.
% Sugiere una direccién
E

ofras persc

Estuardo Zufiiga Fajardo estuvo & viajando a Jutiapa
(municipio) Q Escuela de Ciencias Linguisticas, USAC
e abril -

Tiene direccion postal = T 7
Mita

tal o -

Qu:

Direccidr

Ciudad de Guatemala

ligo postal

)
Jutiapa (municipio)
Ciudad - Jutiapa (municipio

IS

INFORMACION Guardar

o # Compartir

ma # Amarilis DC
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Instalaciones

T
4
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Pagina Web

Escuela de Ciencias Linguisticas-USAC-

Carrerasy Titulos _  Informacion v Mision y Vision v Guias de estudio v
Académicos

PENSUM de Licenciatura en Ciencias Linguisticas PENSUM de Licenciatura en Ciencias Linguisticas

Pensum de la carrera de Técnico en Traduccion y
Correspondencia Internacional

- —= Perfil del Profesional Egresado de la Escuela de Ciencias
T | Lingiiisticas.

El profesional egresado de la Escuela de Ciencias

Lingtiisticas cuenta con la capacidad de interpr.

Ver mas noficias...

T T S— |

NLDACION 2 ANNG

CALUSAG

Centro de Aprendizaje de Lenguas - U

INFORMACION
INSTITUCIONAL

informacion

Inscripciones para todos los idiomas y niveles 3er. Bimestre 2016 (julio-agosto) adultos y adolescentes (12 afios en adelante)

Del 20 de junio al 11 de julio 2016
Lugar ificio S-13 primer nivel
Horario de atencion: 08:00-18:00 horas de lunes a sabados y domingos de 08:00-12:00 hrs
Publicacion de informacion y horarios en pagina oficial Facebook Calusac on line
Pueden generar la orden de pago desde esta pagina o bien desde www.usac.edu.gt opcion de servicios en linea

Interesados en realizar el examen extemporaneo o de suficiencia solicitar informacion en Control Académico

Procedimiento

Solicitan papeleria de inscripcion en el edific

Proceden a generar la orden de pago y realizan pago en BANRURAL O G&T, cualquier agencia

Regresan con documentos a realizar la inscripcion, le recomendamos no dejar pasar muchos dias por que en algunos cursos el cupo es
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81T

Cronograma del plan de trabajo

i. Diagndstico de comunicacién interna

1 Se realizara el acercamiento y solicitud de la informacion necesaria para el Informacién preliminar Mayo
inicio del diagnéstico.

5 Se realizara una investigacion documental para contextualizar sobre la Diagndstico situacional
institucién donde se realizard la practica.

3 | Se recolectaran datos bibliograficos y se realizardn una observacion previa. Informacién

4 Se determinara que metodologia se utilizara para la recoleccion de datos, asi | Realizacion de Junio y
como la elaboracién de los instrumentos necesarios. metodologia julio

Se buscara una investigacion bibliografica que fundamente la obtencion de Diagnéstico
5 | datos. Esto ayudara a entender la situacion de la comunicacion interna de la | comunicacional interno

institucion.
6 Se ejecutaran los instrumentos con los publicos internos y externos Captacion de datos a
necesarios para la obtencion de datos cualitativos y cuantitativos. través de instrumentos
7 | Se analizaran las estadisticas para la presentacién de informe. Andlisis de datos
8 | Se validaran los documentos, datos e informe. Aprobacién

ii. Diagndstico de comunicacion externa

1 | Serealizara una investigacion para la fundamentacion del documento. Fundamentos Junio y
epistemoldgicos julio
2 | Se buscara una investigacion bibliografica que fundamente la obtencion de | Diagnostico

datos. Esto nos ayudara a entender la situacién de la comunicacion interna | comunicacional externo
de la institucion.

3 | Se realizaran una investigacion previa. Obtencion de informacion
4 | Se ejecutaran los instrumentos con los diferentes publicos necesarios para | Captacion de datos a

la obtencidn de datos cualitativos y cuantitativos. través de instrumentos
5 | Se analizaran los datos para la presentacion de informe. Andlisis de datos

6 | Se validaran los datos y el informe. Aprobacion
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iii. Estrategia de comunicacion

1 | Se presentaran los resultados y seran evaluados Presentacion de Julio
resultados
2 | Se tomara una estrategia de comunicacion para seguir. Definicién de la
estrategia
3 | Se realizaran herramientas gréaficas sobre comunicacion interna para que | Realizacion de Agosto
sean ejecutados por la institucion. herramientas de

comunicacion interna

4 | Se realizaran herramientas graficas sobre comunicacion interna para que | Realizacion de manual
sean ejecutados por la institucion. de herramientas de
comunicacion externa

4 | Un aporte serd realizar un manual de imagen de la institucién para crear Planteamiento de manual

una identidad enfocada para todos los publicos. de imagen institucional
5 | Se realizara una validacion de los productos propuestos. Aprobacién Octubre
6 | Se presentaran los resultados donde seran evaluados. Presentacion de
resultados




Cronograma de trabajo

Cronograma de actividades
Estrategia de comunicacion interna y externa
Escuela de Ciencias Lingiiisticas —-CALUSAC- de la Universidad de San Carlos de Guatemala

0ct

Actividades/Semanas Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre
1|2 |3|4|5|6|7|8|9|10|11 |12 |13 |14 |15 |16 |17 |18 |19 | 20 | 21 |22 | 23 | 24 | 25

Acercamiento a la institucion ‘ .

2 Recopilacion de informacién documental

3 Realizacién de diagnéstico comunicacional

4 Realizacién de metodologia

5 Realizacion del plan de trabajo

6 Aprobacion de informe (Asesor)

7 Realizacién de diagndéstico comunicacional interno y externo

8 Fundamentos epistemoldgicos

9 Realizacién de instrumentos para recoleccion de datos

10 Realizacion de analisis de resultados

11 Aprobacion de informe (Asesor)

12 Validacion de la institucion

13 Definicién de estrategia comunicacional

14 Realizacion de herramientas de comunicacion interna

15 Realizacién de herramientas de comunicacién externa

16 Aprobacion de informe y propuesta (Asesor)

17 Validacion de la institucion

18 Presentacion de informe (privado)




Instrumentos aplicados

e Guia de reuniones

Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Maestria en Comunicacion Organizacional
Diagndstico de comunicacidn interna y externa de la
Escuela de Ciencias Lingiiisticas -CALUSAC-
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Fecha:
No. Aspectos observados Si No
1. | Se desarrollaron los temas en una forma
ordenada.
2. | Se cumplieron los objetivos planteados
para dicha reunioén.
3. | Se estuvo de acuerdo con los
lineamientos, fechas y productos.
4. | La comunicacion es fluida y sin ningun
problema.
5. | Se establecieron nuevos objetivos para el
trabajo a realizar.
6. | No quedo ninguna duda
7. | Se desarrollaron todos los puntos

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

Maestria en Comunicacion Organizacional
Diagndstico de comunicacidn interna
Escuela de Ciencias Lingiiisticas —CALUSAC-

Entrevista Semi-estructurada —Comunicacion interna—
Actores principales ECCLL

Nombre:

Puesto:

Sexo:  Edad: __ Departamento:
Funciones principales:

Identidad e imagen
1. ¢Cuanto tiempo lleva laborando en la institucién?

¢,Cuantas horas de contratacion tiene en CALUSAC?

¢En qué jornada trabaja?

¢, Conoce la mision, vision y valores de la institucion?

¢,Conoce cudl es la estructura organica de la ECCLL y CALUSAC?

¢Por qué la ECCLL no cuenta con un logotipo? ¢ Desde hace cuanto?

N o gk~ wbd

¢,Cuenta con una red social institucional?

Comunicacion interna-externa

8. ¢Qué medio utiliza para comunicarse dentro de la institucion?

Correo electronico medios escritos comunicacion personal
9. Respecto a la pregunta anterior, ¢ Es efectivo el medio utilizado?
10.Respecto a su opinién, ¢ Como se puede mejorar la comunicacion interna?
11. ¢ Qué medios utiliza para comunicarse con los colaboradores?
Digitales escritos  personal otros:
12. ¢ Qué medios utilizan las personas que estan a su cargo para Comunicarle
o hacerle llegar una sugerencia, queja o informacion?

Correo electronico Medios escritos  Comunicacion personal
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13.¢Las personas que estan a su cargo encuentran barreras o ruidos que
dificulten la informacion que transmite?
Sl NO
14. ¢ Existe liderazgo dentro de la institucion?
15. ¢, Cdmo se comunican con el publico externo?

16.Respecto a la pregunta anterior, ¢, Cree que es efectivo?

Cultura

17.¢Cudl es la frecuencia con la que se realizan reuniones de ambito laboral
con los colaboradores?
Semanal Mensual Bimestral Trimestral Semestral

18. ¢ Realizan actividades de convivencia para fomentar el trabajo en equipo
con los colaboradores?

19. ¢ Se plantean objetivos de comunicacion? ¢ Cuales?
Si respuesta es si, ¢ Cémo mide los objetivos?

20.¢Como se desarrolla el trabajo en equipo?

Comunicacion en crisis

21.¢Como resuelven los problemas internos?
22. ¢ Tienen pensando implementar un codigo de ética?
23. ¢ Tienen manual de crisis?

24. ;Cbmo resuelven una crisis?

Clima Organizacional
25. ¢ Identifica si dentro de la institucién existen rumores?
26. ¢ Como considera la relacién laboral dentro de la institucion?
27.¢,Como calificaria su nivel de satisfaccion por trabajar dentro de la
institucion?
28. ¢ El ambiente laboral es el adecuado?

29. ¢ Cuenta con los insumos necesarios para que su trabajo sea eficaz?
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Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacién
Maestria en Comunicacion Organizacional
Diagndstico de comunicacidn interna
Escuela de Ciencias Lingliisticas -CALUSAC-

Encuesta—Comunicacién interna—
Canales internos de la ECCLL

Instrucciones: a continuacion encontrara una serie de preguntas, por favor subraye
la opcién que considere mas adecuada. Dicha informacién es confidencial con fines
académicos, por ello no se le pide que coloque su nombre.

Area: Sexo: Edad: Tiempo laborando en la institucion:

Conocimiento de la institucion

1. ¢Conoce la mision, vision y valores de la ECCLL?

Sl NO
2. ¢Conoce cuantas personas trabajan en la ECCLL?
Sl NO

3. Sisu respuesta es positiva, ¢ Cuantos?

4. ¢Se siente identificado con la institucion?
Sl NO
5. Sisurespuesta positiva, ¢ Cual de estas variables lo identifican?
a) ambiente laboral
b) trabajo en equipo
c) liderazgo
d) naturaleza de la institucién
e) motivacién
6. ¢Lainstitucién desarrolla programas de motivacion?

Sl NO
7. ¢Su departamento cuenta con una pagina o red social institucional?
Sl NO

Comunicaciéon dentro de la institucion

8. ¢Qué medios utiliza para comunicarse con las autoridades?
a) Chat
b) Comunicacion personal
¢) Mensajes de texto
d) llamada telefénica
e) correo
f) otros:
9. ¢Qué medios utiliza para comunicarse con sus compafieros de trabajo?
a) Chat
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b) Comunicacion personal
¢) Mensajes de texto
d) llamada telefonica
e) correo electrénico
f) otros:
10. cUtiliza algun medio de comunicacion tecnoldgica que facilite Ila
comunicacion en su entorno laboral?

Sl NO

11. Si su respuesta es positiva, indique cual utiliza
Whatsapp Chat Hangouts ~ Chat Facebook  Correo electronico
12. Respecto a la pregunta anterior ¢Considera que el medio que utiliza para
comunicarse es efectivo?

Sl NO

13. ¢ Considera usted que el medio utilizado para enviarle informacién ayuda a
gue se agilicen los procesos para la realizacion y desempefio de cualquier
tarea?

a) siempre
b) casi siempre
C) raras veces
d) la mayoria de veces no
€) nunca
14. ¢ Existe comunicacién constante de informacion oficial de la ECCLL?
a) siempre
b) casi siempre
C) raras veces
d) la mayoria de veces no
e) nunca
15. ¢ Con qué frecuencia se publica esta informacion?
a) De 1 a 30 dias
b) De 30 a 60 dias
c) De 60 dias a mas
16. ¢ Qué medios utilizan para publicar informacién dentro de la institucién?
a) Carteleras internas
b) mantas
c) tvinterna
d) memos
e) comunicados

17. Segun su opinién, ¢Cree que la comunicacién interna se da de una manera
efectiva?

Sl No

Costumbres dentro de la organizacion
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18. En qué situacion considera que se encuentran las relaciones interpersonales
entre los companieros de la institucion:
a) Muy Bueno
b) Bueno
c) Indiferente
d) Malo
e) Muy malo
19. Recibe informacién por medio de rumores
a) siempre
b) casi siempre
C) raras veces
d) la mayoria de veces no
€) nunca
20. Existe trabajo en equipo

Si No

21. :Se realizan reuniones de &ambito laboral peribdicamente con los
colaboradores?
Si No
22.Si su respuesta es positiva ¢Cual es la frecuencia con las que se
realizan?
a) Semanal
b) Mensual
c) Bimestral
d) Trimestral
e) Semestral
23. ¢ Realizan actividades fuera del entorno laboral?
a) siempre
b) casi siempre
C) raras veces
d) la mayoria de veces no
e) nunca
24. Si su respuesta positiva, ¢ Cuéles?
a) Cumpleafios
b) dia de la madre
c) dia del padre
d) dias festivos
e) Todos los dias festivos
25. Segun su opinién, ¢En qué area se encuentran las principales falencias de
comunicacion de la institucion:
a) Direccion
b) Coordinacion
c) Compaiieros
d) Subalternos
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e) Personas externas

Comunicacion

26.¢,CoOmo considera la fluidez para la resolucion de los problemas
internos?
a) Muy rapido
b) Répido
c) Regular
d) Lento
e) Muy lento
27.¢Sabe a quién acudir cuando se da una crisis de comunicacion en la
institucion?
Si No
28.Si su repuesta es positiva ¢,su problema es resuelto?
a) siempre
b) casi siempre
C) raras veces
d) a mayoria de veces no
€) nunca

Ambiente en la organizacion

29. Su superior toma en consideracion sus comentarios y/o sugerencias:
f) siempre
g) casi siempre
h) raras veces
i) a mayoria de veces no
j) nunca
30.¢Como calificaria su nivel de satisfaccion por trabajar dentro de la
institucion?
f) Muy Bueno
g) Bueno
h) Indiferente
i) Malo
J) Muy malo
31. ¢ El ambiente laboral es el adecuado?
Si No

127



32. ¢ Cuenta con los insumos necesarios para que su trabajo sea eficaz?
Si No
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Universidad de San Carlos de Guatemala

Escuela de Ciencias de la Comunicacion

Maestria en Comunicacién Organizacional

Diagnostico de comunicacion externa

Escuela de Ciencias Lingliisticas —CALUSAC-

Encuesta—Comunicacion externa—

Instrucciones: a continuacion encontrard una serie de preguntas, por favor subraye la opcion
gue considere mas adecuada. Dicha informacidn es confidencial con fines académicos, por ello
no se le pide que coloque su nombre.

Sexo: Edad: Ocupacion: Nivel que lleva:
Jornada:
Grado académico: primaria ___ secundaria __diversificado __ técnico licenciatura
posgrado

1. ¢Conoce la Escuela de Ciencias Lingtisticas?

Si No

2. ¢Conoce sus programas?
Si No

3. ¢Cree que CALUSAC pertenece a:
a) USAC

b) Unidad Académica
c) Programa auto sostenible
d) Otros
4. ¢Cbomo se enter6 de CALUSAC?
a) Redes sociales
b) Pagina Web USAC
¢) Amigos o familiares
d) Trifoliar
e) Otros:
5. ¢Cbmo considera la imagen institucional de CALUSAC?
a) Muy buena
b) Buena
c) Indiferente
d) Mala
e) Muy mala
6. ¢Conoce la ubicacion actual de CALUSAC?

7. ¢Conoce si CALUSAC cuenta con redes sociales?

Si No
8. Respecto a la pregunta anterior, ¢cudl de las siguientes redes sociales conoce de
CALUSAC?
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Pagina Web Facebook Twitter
9. ¢Cuadles son los medios que utiliza para informarse de los cursos que imparte CALUSAC?
a) Carteleras internas
b) Redes sociales
c) Correo electrénico
d) Via telefonica
e) Mddulo de Informacion
f)  Amigos
g) Pagina USAC
h) P&gina CALUSAC
i) Otros:
10. ¢En qué medio le gustaria informarse de los cursos y fechas de admision?
a) Carteleras internas
b) Redes sociales
c) Correo electrénico
d) Modulo de Informacion
e) Familiares o Amigos
f) Pagina USAC
g) Pagina CALUSAC

h) Otros:
11. ¢ La Informacidn que se le brinda es clara?
Si No

12. ¢ Utiliza algin medio para comunicarse directamente con CALUSAC?
a) Pagina Web
b) Correo electrénico
c) Via telefonica
d) Comunicacion verbal
e) Redes sociales
13. ¢ Qué tipo de informacion le gustaria recibir?
a) Informacion de la carrera
b) Horario de Cursos
c) Idiomas
d) Informacién de inscripcion
e) Informacion extraordinaria
f) Costo de los cursos
14. ¢Por qué medio de comunicacion le gustaria recibir la informacién?
a) Carteleras internas
b) Redes sociales
c) Correo electrénico
d) Maodulo de informacion
e) Familiares o amigos
f) Pagina USAC
g) Pagina CALUSAC
h) Otros:
15. El personal se muestra dispuesto a ayudarlo
a) siempre
b) casi siempre
C) rarasveces
d) la mayoria de veces no
€) nunca
16. Cémo evalla la atencion de CALUSAC
a) Muy buena
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17.

18.

19.

b) Buena
c) Indiferente
d) Mala
e) Muy mala
¢ Como evalla el ambiente de la institucién en CALUSAC?
a) Muy buena
b) Buena
C) Indiferente
d) Mala
€) Muy mala
¢ Considera que el personal cuenta con las herramientas necesarias para realizar el
tramite en el menor tiempo posible?
Si NO
¢ Considera que los procesos internos son tardios y burocraticos?
a) siempre
b) casi siempre
C) rarasveces
d) la mayoria de veces no
e) nunca
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e Observacion flotante

Actividad Fotos de los medios utilizados en el edificio S-13 ECCL-CALUSAC-

Observacion

Captura

ESTUDIANTES CALUSAC \
IDIOMA INGLES .

SE LES INFORMA QUE A PARTIR DEL DIA DOS DE
FEBRERO DEL ANO EN CURSO FPODRAN
ADQUIRIR LOS LIBROS DE INGLES TOP NOTCH

DE LOS NIVELES DEL 1 AL 12 EN LA VENTANILLA
DEL DEPARTAMENTO DE TESORERIA.

LOS HORARIOS DE ATENCION SON: DE LUNES A
VIERNES DE 800 A 1730 HORAS Y LOS DIAS
SABADOS DE 8:00 A12:30 Y DE 13:00 A 17:30 HORAS. ||

DEPARTAMENTO DE TESORERIA

Que medios se utilizan en el edificio y como se podria mejorar para que la comunicacién sea efectiva.

Tipo de comunicacion

(Descripcion)

Comunicados en las paredes
del edificio, en papel bond, con
indicios de poca tinta 'y
cargado de texto.

Sugerencias

Implementar carteleras dentro del edificio en

puntos clave, que dirijan a las personas externas
a consultar informacion y estandarizar el disefio

de las publicaciones dentro y fuera del edificio.




Anexo 1. Carta solicitud de prdcticas.

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

Guatemala 29 de abril de 2016
Of. Postgrado 207-2016

Maestro

José Humberto Calderén Diaz
Director

Escuela de Ciencias Lingiiisticas
Universidad de San Carlos de Guatemala

Estimado Mtro. Calderdn:

Orgamzacxonal, de la Esct
Carlos de Guatemala .

en Comunicacién Orgranlzacional en .1 ' , -diri | mismo consiste en
) i externo, durante el
tiempo de tres meses—(mayo-;uho) el cual K blemas que aquejan
en dicho departam nto y con base a : una Estrategia de
comunicacion interna: & el tiempo agosto- septlembre) en
la cual planteara las“acei / ¢
en el diagndstico.

>arta que avala la aceptac:lon
uacnon en dicha Escuela asi

para que la Licenciada del O}d“
como su, Visto Bueno al momento _dem finalizar &

.x

Cordialmente,

c.c. archivo

Edificio M2,
: Ciudad: Universitaria, zona 12.
g Teléfono: (502) 2418-8920
T-RICENTENARIA Te(éfax: (502) 2418-8910

Universidad de San Carlos de Guatemala www.comunicacionusac.org
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Anexo 2. Carta aprobacion de practicas

“aUSAC

7 TRICENTENARIA

Universidad de San Carlos de Guatemala

Escuela de Ciencias Lingtisticas
Direccion

Ff

Ref. Direccién ECCLL 131/2016

 Guatemala, 25 de mayo de 2016

Maestro

Gustavo Adolfo Moran Portlllo

Director

Departamento de Estudios de Postgrado
Escuela de Ciencias de la Comunicacién
Universidad de San Carlos de Guatemala

Estimado Maestro Moran:

Con un cordial saludo, por este medlo doy respuesta al oficio No. 207-2016
de fecha 29 de abril de 2016, autorizo que la Licenciada Astrid Amarilis del Cid
Salazar con No. de Carné 2009 23791 realice el Traba;o ‘de Graduacién de la
Maestria en Comunicacién Organizacional y asi mismo me comprometo a dar el
visto bueno a cada producto que la anenczada Astrid Amarilis del Cid Salazar
elabore durante la realizacién del mismo.

Atentamente,

“ID Y ENSENAD A TODOS”

MSC. JOSE HUMBER TG/ CALDE RON DIAZ
DIRECTOR ESCUELA DE CTENCIAS

c.c _Archivo,

Ciudad.Universitaria, Zona 12 Edificio S-13, Segundo nivel.
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Anexo 3. Carta de validacion.

"v:, P % TRICENTENARIA

Universidad de San Carlos de Guatemala

./7\
/

e St %
rECHA——~———‘——““‘f§“ fele s 2

HORA
POSTGRAD

— Oy

Escuela de Ciencias Linglisticas
Direccion

Ref. Direccion ECCLL 368/2016

Guatemala, 22 de septiembre de 2016

Maestro

Gustavo Adolfo Moran Portillo

Director

Departamento de Estudios de Posgrado
Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Ciudad Universitaria

Estimado Mtro. Moran:

Le saludo cordialmente, a la vez, se hace de su conocimiento que se ha recibido
satisfactoriamente la Estrategia de Comunicacion Organizacional con los
productos taies como: a) perfil de gestor de comunicacion, b) manual de imagen, c)
manual herramientas de comunicacién, d)actualizacion del organigrama, e)redisefio del
trifoliar; y cuyo respaldo fue el diagnéstico realizado en nuestra empresa f)oboletin
informativo; proceso que.se llevd a cabo en los meses de mayo a septiembre de 2016,
por Astrid Amarilis del Cid Salazar, carné 200923791, estudiante de la maestria en
Comunicacién Organizacional de la Escuela de Clencnas de la Comunicacién, de la
Universidad de San Carlos de Guatemala.

Por otra parte, mostramos nuestra satisfaccion y agradecimiento por el apoyo brindado
por la licenciada del Cid, para la Escuela de Ciencias Linguisticas, por los productos
elaborados 'y ejecutados para dicha institucion.

Sin otro particular, atentamente:

“IDY ENSENAD A TODOS”
MSC. JOSE ERON DIAZ
DIRECTOR ESC E CIENCIAS LINGUISTICAS
c.c__Archivo,

Ciudad Universitaria, Zona 12 Edificio S-13, Segundb nivel.
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