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RESUMEN  

Previo a elaborar la estrategia de comunicación para la Municipalidad de San Miguel 

Petapa, se realizó el diagnóstico de la organización tanto interno como externo. Se 

utilizaron instrumentos como la observación, entrevistas y encuestas, esto arrojo los 

resultados que permitieron proponer los productos que podrán mitigar los problemas 

encontrados y fortalecer  la cultura organizacional.  

 

Se pudo identificar que en su mayoría los problemas se suscitan con los públicos 

internos quienes afectan a los externos, por ello se presentan cuatro productos para 

fortalecer la cultura organizacional interna tales como: diseño de uniforme institucional, 

este es necesario para afianzar el sentido de pertenencia con la organización, 

señalética interna de la misión y visión para cada departamento de la Comuna, este 

producto permitirá a los colaboradores visualizar con claridad hacia donde la 

organización desea encaminarse, esta señalética estará visible también para los 

públicos externos, un boletín informativo interno, el cual circulará de manera trimestral 

con el fin de que los colaboradores conozcan el trabajo que realizan los diferentes 

departamentos y estos socialicen la información con los públicos internos, guía de 

comunicación en crisis, esta es de suma importancia debido a que no se cuenta con un 

plan de contingencia que merme una posible situación de esta índole. 

 

Al fortalecer la cultura organizacional interna se reflejará en la externa, para conocer la 

opinión de los públicos externos se propone aplicar una encuesta de manera semestral, 

en esta los vecinos podrán externar sin temor su opinión, los resultados que se 

perciban permitirán fortalecer los departamentos que lo necesiten. 
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INTRODUCCIÓN 

San Miguel Petapa es el más pequeño de los 17 municipios del departamento de 

Guatemala, ubicado al sur oriente a 20 kilómetros de la ciudad capital, su nombre 

geográfico es solamente Petapa. Es un municipio agrícola que produce especialmente 

tomate, lechuga, pepino, café y maíz. Colinda al norte con el municipio de Guatemala, 

al oriente con Villa Canales, al poniente con Villa Nueva y al sur con el municipio de 

Amatitlán. 

 

La Municipalidad de San Miguel Petapa es una entidad autónoma, de gobierno local, 

una institución que se dedica a la administración de los impuestos, recursos naturales, 

de infraestructura, entre otros. 

 

La máxima autoridad del municipio es el Concejo Municipal conocido también como  

Corporación Municipal en conjunto con el Alcalde quien es el jefe de la Administración 

Municipal y de todos los empleados. 

 

La comunicación en las organizaciones en muchas ocasiones es vista como un acto 

simple de enviar correos electrónicos, memorándums, oficios o circulares. Sin embargo, 

va más allá debido que se busca comprender las necesidades de los distintos públicos, 

satisfacerlas y buscar estrategias que permitan proyectar resultados satisfactorios para 

todos. 

 

La comunicación en la organización sirve como herramienta de motivación para con los 

empleados, edifica y fortalece la identidad corporativa, si esta no está bien 

fundamentada es imposible que el público externo perciba una buena imagen 

corporativa.  

  

A continuación se presenta el diagnóstico y estrategia de comunicación interna y 

externa realizado a la Municipalidad de San Miguel Petapa, con este se pretende 

brindar un aporte a dicha Comuna, con el fin de proyectar la institución con una 
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aceptable imagen corporativa, en la que los empleados se identifiquen con la 

organización, la valoren y la dignifiquen, sintiéndose parte importante de esta.  

 

El presente documento consta de cinco  capítulos divididos de la siguiente manera: en 

el primero se expone el diagnóstico situacional de la institución, este tiene como objeto 

identificar la situación actual de la organización, indispensable para proponer una 

estrategia comunicacional. En el segundo capítulo se presentan los fundamentos 

epistemológicos, básicamente son las teorías que validarán científicamente las posibles 

soluciones a los problemas encontrados en el estudio investigativo. En el tercer capítulo 

se aporta el marco metodológico, al igual que los demás capítulos este es una 

herramienta fundamental que permite conocer el método y tipo de investigación, el 

enfoque, los objetivos, herramientas así como la población y muestra. 

 

En el cuarto capítulo se encuentra el diagnóstico de comunicación interno y externo de 

la institución en estudio, este abarca el análisis realizado por medio del FODA, 

jerarquizando los problemas detectados y presentando las posibles soluciones a estos. 

 

En el capítulo cinco se presenta la estrategia de comunicación organizacional, 

conformada por cinco productos los cuales contrarrestarán los problemas detectados.  
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CAPÍTULO 1 

Diagnóstico Situacional 

1.1 Ubicación geográfica  

La Municipalidad de San Miguel Petapa se encuentra ubicada en la 1ª. Calle 1-56 zona 

1 de dicho municipio, responde en el PBX: 6662-1111; San Miguel Petapa es uno de los 

diecisiete municipios del departamento de Guatemala y el más pequeño, ubicado al sur 

Oriente de la ciudad capital. Cuenta con una aldea, 5 caseríos, 28 colonias, 8 

condominios, 28 residenciales, 5 parajes, 11 fincas, 1 lotificación, 2 granjas y un cerro, 

con una extensión territorial de 30 km2, celebra su fiesta titular en honor a  Miguel 

Arcángel el 29 de septiembre. 

 

Su nombre geográfico oficial es el de Petapa. Colinda al norte con Villa Nueva y 

Guatemala, al este con Villa Canales, al sur con Amatitlán ya al oeste con Villa Nueva. 

Su extensión territorial son 30 kilómetros cuadrados. Municipalidad de San Miguel 

Petapa. 

 

1.2 Naturaleza de la organización  

El municipio es la unidad básica de la organización territorial del Estado y espacio 

inmediato de participación ciudadana en los asuntos públicos. Se caracteriza 

primordialmente por sus relaciones permanentes de vecindad, multietnicidad, 

pluriculturalidad, y multilingüismo, organizado para realizar el bien común de todos los 

habitantes de su distrito. (Código Municipal; artículo 2). 

 

La Municipalidad es una entidad autónoma a la que le corresponde entre otras 

funciones: elegir a sus propias autoridades, obtener y disponer de sus recursos y 

atender los servicios públicos locales, el ordenamiento territorial de su jurisdicción y el 

cumplimiento de sus fines propios. (Constitución Política de la República; artículo 253). 

 

Es una institución de gobierno local, que es ejercido por un consejo, el cual se integra 

por el alcalde los síndicos y concejales, electos directamente por sufragio universal y 
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secreto para un período de cuatro años, pudiendo ser reelectos. (Constitución Política 

de la República; artículo 254). 

 

Las corporaciones municipales deberán procurar el fortalecimiento económico de sus 

respectivos municipios, a efecto de poder realizar las obras y prestar los servicios que 

les sean necesarios.  (Constitución Política de la República; artículo 255). 

 

1.3 Misión y Visión 

Misión  

Somos una institución autónoma, que vela por el bienestar de la población del Municipio 

de San Miguel Petapa al trabajar y promover el desarrollo del mismo, administrando sus 

servicios de manera eficaz y transformando estos servicios en calidad y de atención 

para sus habitantes, por medio de personal capacitado, eficiente y comprometido, con 

la búsqueda del bien común.  

Visión  

Ser una Municipalidad moderna, capaz y eficiente para promover el desarrollo social 

integral, por medio de programas comunitarios, distribuyendo los recursos municipales 

de manera equitativa, lo que nos permitirá fortalecer el desarrollo municipal con valores 

éticos, morales, espirituales y sociales, fomentando la participación y formación 

ciudadana. 

 
1.4 Descripción de actividades  

Toda buena administración municipal debe de apoyarse en el Proceso Administrativo, 

para dirigir eficientemente los recursos de los vecinos de San Miguel Petapa. 

 

 Planificación 

Proveer necesidades, elegir alternativas, seleccionar objetivos, establecer políticas, 

normas, programas, procedimientos y presupuestos, adoptar decisiones para alcanzar 

los objetivos institucionales. 
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 Organización 

Determinar actividades necesarias y su agrupación para el cumplimiento de los 

objetivos; asignar estas actividades a las unidades o personas a disponer lo necesario 

para que las funciones de autoridad y coordinación se desarrollen eficazmente. 

 

 Dirección 

Guiar y supervisar el trabajo de los colaboradores, orientarlos, incentivar su iniciativa, 

motivarlos y encaminar su esfuerzo a la obtención de los objetivos señalados. 

 

 Ejecución 

Acatar las directrices y llevarlas a la práctica, desarrollando los planes, programas y 

proyectos; realizar el trabajo asignado, revisar las formas y procedimientos en el 

desarrollo del trabajo y evitar la demora en la realización de actividades. 

 

 Control 

Medir resultados de toda actividad, detectar y corregir las desviaciones que produzcan 

en el desarrollo de los planes, objetivos, políticas, normas programas, procedimientos, 

presupuestos y volúmenes de trabajo.   

 

1.4.1. Concejo Municipal 

El Concejo Municipal, es el órgano colegiado superior de deliberación y de decisión de 

los asuntos municipales, cuyos miembros son solidaria y mancomunadamente 

responsables por la toma de decisiones.  Corresponde con exclusividad al Concejo 

Municipal el ejercicio del gobierno del municipio, velar por la integridad de su 

patrimonio, garantizar sus intereses con base en los valores, cultura y necesidades 

planteadas por los vecinos, conforme a la disponibilidad de recursos. Es responsable de 

ejercer el gobierno municipal y la autonomía del Municipio. 

 

1.4.2. Auditoría Interna 

A esta Unidad o al titular de la misma le corresponde velar por la correcta ejecución 

presupuestaria, implantar un sistema eficiente y ágil de seguimiento y ejecución 
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presupuestaria, crear, proponer y velar porque se cumplan los controles internos y las 

regulaciones municipales en materia de administración financiera. 

 

1.4.3. Gerencia Municipal 

Es la dependencia de la municipalidad encargada de la dirección administrativa de la 

Municipalidad, en apoyo a al Alcalde, con representatividad del Municipio cuando así 

sea dispuesto por el alcalde, velando por el estricto cumplimiento de las políticas 

Municipales.  

 

1.4.4. Juzgado de Asuntos Municipales 

El Juzgado de Asuntos Municipales es una unidad técnico administrativa de la 

municipalidad, cuya función básica es velar por la ejecución de sus ordenanzas, el 

cumplimiento de sus reglamentos y demás disposiciones legales que se emitan en 

función de los intereses del Municipio. La base de su creación es el artículo 259 de la 

Constitución Política de la República de Guatemala y los artículos 90 y 161 del Código 

Municipal.  

 

1.4.5. Oficina  Municipal de la Mujer –OMM- 

Esta oficina es creada con el propósito de visualizar, ordenar e institucionalizar la 

participación de la mujer para incidir directamente en la elaboración de políticas 

públicas municipales orientadas a lograr mayores niveles de equidad de género. Tiene 

como responsable de la atención de las necesidades específicas de las mujeres del 

municipio y del fomento de su liderazgo comunitario, participación económica, social y 

política. El Concejo Municipal deberá velar porque a dicha Oficina se le asignen fondos 

suficientes en el presupuesto municipal de cada año, para su funcionamiento y para el 

cumplimiento de sus objetivos. La Oficina Municipal de la Mujer coordinará sus 

funciones con las demás oficinas técnicas de la Municipalidad. 

 

1.4.6. Secretaria de las Obras Sociales de la Esposa del Alcalde –SOSEA- 

Esta secretaria, se encarga del desarrollo de las obras sociales de la esposa del 

Alcalde, las cuales van enfocadas en beneficio de la población, esta secretaria se 
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encarga de brindar apoyo y coordinar el apoyo de la Municipalidad, en los diversos 

programas tales como salud, educación, apoyo social, y eventos especiales. Se 

encarga de velar por el buen funcionamiento de Cemucaf y programas de adulto mayor, 

centros educativos, y clínica médica municipal. Dentro de otras funciones con énfasis 

social. 

 

1.4.7. Dirección de Administración Financiera Integrada Municipal -DAFIM- 

La función de esta unidad es administrar los recursos financieros de la Municipalidad y 

llevar registros contables y presupuestarios, que le permitan rendir cuentas en forma 

periódica acerca del origen y destino de los fondos municipales. Su objetivo es obtener 

y administrar los recursos financieros necesarios, para que la Municipalidad pueda 

efectuar las inversiones conforme el plan de inversión y para cumplir con los 

compromisos institucionales derivados del funcionamiento de las diferentes unidades 

técnico-administrativas y  de los servicios públicos municipales. 

 

1.4.8. Policía Municipal de Tránsito –PMT- 

Es  una unidad de la Municipalidad encargada de velar porque el tránsito de vehículos 

en el municipio de San Miguel Petapa, funcione eficientemente, considerando 

condiciones de seguridad y respeto a las personas, cumpliendo las disposiciones 

legales emitidas en esa materia. Cuenta con un jefe y el número de policías de tránsito, 

de acuerdo a los recursos y necesidades municipales. 

 

1.4.9. Dirección de Policía Municipal -PM- 

La función de esta Dirección es  resguardar los bienes de la Municipalidad, así como la 

seguridad de los funcionarios municipales  y vecinos del municipio. Tiene como objetivo 

establecer los puestos de servicio en materia de seguridad municipal, específicamente 

en puntos de concurrencia de personas, eventos y centros educativos; hace cumplir las 

ordenanzas municipales que el señor Alcalde instruya al Director de la Policía Municipal 

y que sea el ente de regularización  de los agentes de la Dirección.  
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1.4.10. Departamento de Desarrollo Comunitario 

Según el Decreto 52-87 del Congreso de la República Dicta: Que es función del estado 

crear las condiciones para que los sectores populares logreen su propia superación y 

participen consiente y permanentemente en la organización solidaria de la sociedad 

guatemalteca para el logro del bien común. Dentro de sus principales funciones están: 

Promover la participación efectiva de la población en la identificación y solución de sus 

problemas, y determinar las correspondientes prioridades para la formulación de 

programas y proyectos. Coordinar las actividades que promuevan o realicen los grupos 

de comunidades para evitar la duplicación de esfuerzos. Promover la formación del 

Concejo Municipal de Desarrollo de la forma que establece. (Ley de los consejos de 

desarrollo urbano y rural; artículo 11) 

 

1.4.11. Bomberos Municipales 

El departamento de bomberos Municipales de San Miguel Petapa, tiene como función 

principal, el prestar servicios de primeros auxilios, rescate, traslado de pacientes en 

unidades bomberiles. De igual forma se crean cursos para centros educativos, con 

capacitación de primeros auxilios, simulacros de evacuaciones en emergencias y 

desastres naturales. 

 

1.4.12. Cultura y Deportes 

Es la unidad de la Municipalidad asignada al fomento y promoción de los valores                               

culturales, de San Miguel Petapa, así como del fortalecimiento de los programas 

deportivos del  municipio. Tiene como responsabilidad la creación de los respectivos 

reglamentos deportivos de las diferentes ligas y disciplinas que se practiquen en el 

Municipio, con la finalidad institucionalizar de esta forma las diferentes disciplinas 

deportivas así como los eventos culturales que se realizan y practican en San miguel 

Petapa. 

 

1.4.13. Secretaria Ambiental 

Esta Secretaria de carácter técnico-administrativo creado con el propósito de conservar 

los recursos naturales del Municipio de San Miguel Petapa y la protección del medio 



 

7 

 

ambiente. Tiene como objetivo  proponer y desarrollar alternativas que contribuyan a 

fortalecer los programas de protección del medio ambiente y renovación de los recursos 

naturales del municipio. Es la encargada de la coordinación operativa de las actividades 

del departamento de Áreas Verdes, así como del Parque Regional la Cerra. Esta 

Secretaria es coordinada por el asesor Agrícola Ambiental, quien es el responsable del 

funcionamiento de la misma. 

 

1.4.14. Departamento de Informática 

Es un departamento de funcionamiento técnico, creado con la finalidad de brindar 

soporte técnico a todos los equipos de informática propiedad de la municipalidad. Son 

los encargados de brindar el mantenimiento preventivo, y de soporte al equipo, son los 

únicos autorizados para poder manipular los equipos de la municipalidad Es de ellos la 

responsabilidad de crear los sistemas operativos óptimos para el buen funcionamiento 

de los procesos administrativos. 

 

1.4.15. Coordinadora Municipal de la Juventud 

Es la dependencia de la Municipalidad que vela por el bienestar de la población 

comprendida en la etapa de la juventud, creando para ello, programas, enfocados al 

beneficio de los mismos. Tiene también como función la gestión del apoyo de parte de 

la Municipalidad, entidades públicas, así como particulares. Para el desarrollo de sus 

programas así como actividades enfocados en este grupo de personas. 

 

1.4.16. Coordinadora Municipal para la Reducción de Desastres –COMRED- 

La Coordinadora Municipal para la reducción de desastres, este el ente de la 

municipalidad encargada de la planificación para respuesta a cualquier incidencia y 

prevención de las mismas en coordinación con COLREDES, en este caso la COMRED 

se convierte en el enlace entre la Municipalidad y las comunidades para la prevención y 

respuesta a emergencias que puedan suscitarse en el Municipio. 
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1.4.17. Deportivo Petapa 

Es una institución adjunta a la Organización Municipal de San Miguel Petapa que se 

encarga de la administración del Club Deportivo Petapa, dicho Club es una institución 

cuyo compromiso principal es el fomento del deporte en el municipio.  

 

Es el ente Municipal encargado de dirigir la administración de las diferentes disciplinas 

deportivas en todas sus categorías. (Manual de organización, funciones y descriptor de 

puestos 2015). 

1.5 Actores Internos y Externos 

Internos 

Autoridades municipales: 

Alcalde: Lic. Luis Alberto Reyes Noriega 

Síndico 1º: Lic. Rubén Mancur 

Síndico 2º: Arq. Luis Toscano 

Síndico Suplente: Katheryne Reyes 

Concejal 1º: José Choy 

Concejal 2º: Antonio Guerra 

Concejal 3º: Edelmira Corado 

Concejal 4º: Víctor Donis 

Concejal 5º: Evelyn Echeverría 

Concejal 6º: Silvia Batres 

Concejal 7º: Miguel García 

Concejal 8º: Carmen Gómez 

Concejal 9º: Gerson Concúl 

Concejal 10º: Edgar López 

 

350 colaboradores se incluye a los jefes de cada una de las dependencias de la 

municipalidad. 
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Externos 

 San Miguel Petapa cuenta con una población de 124,898 habitantes 

aproximadamente, esto  de acuerdo al censo del año 2008 realizado por la 

municipalidad. 

 Instituciones de Gobierno central. 

 Organizaciones de sociedad civil 

 Empresas privadas 

 ONG 
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1.6 Organigrama 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.7 Perfil de los trabajadores 

Trabajador Municipal. “Es la persona individual que presta un servicio remunerado por 

el erario municipal en virtud de nombramiento, contrato o cualquier otro vínculo 

legalmente establecido, mediante el cual queda obligado a prestar sus servicios o a 

Fuente: Oficina de Relaciones Públicas, Municipalidad de San Miguel Petapa 
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ejecutarle una obra formalmente a cambio de un salario, bajo la dependencia y 

dirección inmediata o delegada de una municipalidad o sus dependencias”. (Ley de 

Servicio Municipal; artículo 4). 

 

Todo ciudadano guatemalteco tiene derecho a optar a los puestos municipales. Dichos 

puestos deben otorgarse atendiendo únicamente a méritos de capacidad, preparación, 

eficiencia y honradez. Por lo tanto, debe establecerse un procedimiento de oposición 

para el otorgamiento de puestos, instituyendo la carrera administrativa. Los puestos que 

por su naturaleza y fines deben quedar fuera del proceso de oposición deben ser 

señalados por la ley. Para el otorgamiento de puestos municipales no deben hacerse 

discriminaciones por motivo de raza, sexo, estado civil, religión, posición social o 

económica u opiniones políticas. El defecto físico no es impedimento para ocupar un 

puesto municipal, siempre que no incapacite al interesado para desempeñar el trabajo 

de que se trate. 

 
A igual trabajo en igualdad de condiciones, eficiencia y antigüedad debe corresponder 

igual salario. En consecuencia los puestos al servicio de las municipalidades deben 

ordenarse en el Reglamento Interno de cada municipalidad que tome en cuenta los 

requisitos y deberes de cada puesto y las condiciones de trabajo, asignándoles una 

escala de salarios equitativa según las circunstancias económicas propias de cada 

municipalidad. 

 
Los trabajadores municipales deben estar garantizados contra sanciones o despidos 

que no tengan como fundamento una causa legal. También deben estar sujetos a 

normas adecuadas de disciplina y recibir justas prestaciones económicas y sociales. 

(Ley de Servicio Municipal; artículo 3, incisos a, b, c, d). 

 
Los trabajadores municipales deben ser guatemaltecos, y sólo podrán emplearse a 

extranjeros cuando se trate de labores de carácter técnico y que no hubieren 

guatemaltecos idóneos para el puesto del que se trate, debiéndose contar previamente 

con la aprobación del Ministerio de Trabajo y Previsión Social. (Ley de Servicio 

Municipal; artículo 7). 
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CAPÍTULO 2 

Fundamentos epistemológicos 

En este capítulo se describen  los fundamentos teóricos de la comunicación utilizados 

para plantear las posibles soluciones a los problemas detectados en el diagnóstico de 

comunicación interna y externa para la Municipalidad de San Miguel Petapa. 

  
2.1 Teoría de las Relaciones Humanas 

Desde la antigüedad los seres humanos han presentado  la necesidad de vivir en 

sociedad, esto debido a que es indispensable relacionarse emocionalmente con sus 

semejantes. 

 

Debido a esa necesidad surge en 1932 en Estados Unidos la teoría de las Relaciones 

Humanas, su máximo exponente es George Elton Mayo, quien junto a sus 

colaboradores Mery Perker Follet, Abraham Maslow y Douglas Mc Gregor, desarrollan y 

llevan a la práctica dicha teoría. 

 

Es  importante mencionar que esta teoría enfoca directamente su estudio en la 

administración de personas y la conducta del hombre dentro de la organización 

argumentando que el trabajo del elemento humano es de vital importancia para el logro 

de los objetivos que se deseen alcanzar. 

  

En la Municipalidad de San Miguel Petapa es necesario resaltar el valor que tiene el 

talento humano, motivando a los colaboradores a sentirse parte indispensable de la 

organización, de esta manera despertará su interés por conocer el trabajo que realiza 

cada departamento de la Comuna y verá como parte de su familia a la institución, 

hablando bien de esta en los diferentes entornos  en los que se desenvuelva.  

 

2.2 Teoría de la Identidad Corporativa 

Gregory James la define como: el conjunto coordinado de signos visuales por medio de 

los cuales la opinión pública reconoce y memoriza a una entidad, un grupo o una 

institución. (1991: p.60). 
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Esta teoría surge en Estados Unidos en la década de los años 60, los padres de la 

identidad organizacional son Peter Behrens y Otto Neurath,  

 

Una buena identidad corporativa influye a una posición favorable en el mercado y 

mantener esta imagen es un factor sumamente valioso para que una organización 

tenga éxito. En cada una de las operaciones la institución lleva a cabo una proyección o 

una representación de sí misma para los distintos grupos de personas con los que se 

relaciona. La identidad de una organización es como la personalidad de un individuo.  

 

Para el desarrollo de la identidad corporativa de la Comuna petapeña, es necesario que 

proyecte quién es y que pretende ser, enfatizar a los colaboradores la misión y visión se 

convierte en un pilar indispensable, así como crear en ellos sentido de pertenencia por 

medio de una prenda de vestir como es el uniforme, con el que el público externo 

(vecinos)  identificará a los miembros de la organización.   

 

Los beneficios que se esperan al fortalecer la identidad corporativa son: 

 Aumento del reconocimiento por parte de los diferentes públicos  

 Aumento del recuerdo de la imagen 

 Aumento de la confianza de los empleados y vecinos 

 Una presencia con credibilidad al público externo 

 Una excelente imagen 

 

2.3 Teoría de Comunicación en Crisis 

La noción de crisis responde a un cambio repentino entre dos situaciones, cambio que 

pone en peligro la imagen y el equilibrio natural de una organización porque entre las 

dos situaciones (la situación anterior y la situación posterior a la crisis) se produce un 

acontecimiento súbito frente al cual una organización tiene que reaccionar 

comprometiendo su imagen y su equilibrio interno (como organización) y externo (como 

institución) ante sus públicos. (Piñuel Raigada 1997: p.167). 

 

Westphalen M. H. (1993, p.87) enumera cinco rasgos comunes de cualquier crisis: 
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1. Sorpresa: No existe ninguna crisis totalmente anticipada, puesto que un riesgo 

que hubiese sido íntegramente tomado en cuenta en los planes de la empresa 

jamás produciría una crisis. Como mucho, puede generar disfunciones 

puntuales, anomalías menores y controladas, pero la imagen no se ve dañada, 

contrariamente a lo que sucede en situaciones de crisis. 

 

2. Unicidad: Ninguna crisis producirá un desequilibrio igual. Cada crisis es única, 

debido a que rara vez dos crisis tienen las mismas causas, y, llegado el caso, las 

mismas causas jamás tendrán las mismas connotaciones, no crearán los mismos 

problemas. Las mismas causas jamás producirán los mismos efectos.  

 

3. Urgencia: Toda crisis crea una situación de urgencia y de emergencia 

caracterizada por las complejas dificultades que hay que afrontar y por la 

cantidad de  informaciones de carácter negativo que hay que atajar. Los medios 

de comunicación avanzan mucho más rápido que las reacciones de la 

organización, ya que ellos pueden tratar el suceso en tiempo real y la empresa 

debe encontrar las causas que provocaron la crisis, al mismo tiempo que atender 

a los medios para dar explicaciones. Es por ese motivo que ganar la apuesta de 

la comunicación en periodo de crisis es sobretodo ganar tiempo. 

 

4. Desestabilización: Una situación de crisis provoca una desestabilización en 

todos los procesos comunicativos. Las relaciones de la empresa con su entorno 

se modifican. Si antes de la crisis las relaciones con los periodistas era cordial, 

cuando ésta estalla los periodistas se agolpan a las puertas de la empresa, de la 

que pretenden extraer “noticias calientes” e intentarán obtenerla de la manera 

que sea. 

Consecuencia de ello, los instrumentos habituales del servicio de comunicación 

se vuelven inapropiados, lo que provoca desestabilización. 

 

5. Tendencia descendente de la calidad de la información: Esta característica 

es consecuencia de la anterior. Los medios de comunicación tienden a 
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disputarse la primicia informativa, en detrimento de la calidad de la información. 

Lo cual quiere decir que los medios pueden cometer errores ya que, en 

ocasiones, al considerar la primicia como valor, suele descuidarse la fiabilidad. 

No disponen de tiempo para controlar todas las informaciones que se les 

proporcionan en ese momento, ni la autentificación de sus fuentes, lo cual 

provoca que cualquier rumor se convierta rápidamente en información. El uso de 

Internet ha acentuado estas situaciones.   

 

La Municipalidad de San Miguel Petapa  en la actualidad carece de una guía de 

comunicación en crisis, como institución pública de gobierno local esta carencia la hace 

vulnerable a un problema comunicacional, en el que se desconoce la manera de actuar 

ante una eventualidad de esta magnitud. 

 

Como respaldo a la guía de comunicación en crisis para la Municipalidad de San Miguel 

Petapa existen otras teorías aplicables en relación a este tema.  

 

Teoría del caos (Priscilla Murphy, 1996) 

Las aplicaciones de la teoría del caos en las ciencias sociales operan por analogía, 

porque ofrecen nuevas soluciones, la teoría es usada para estructurar problemas 

persistentes y explicar, porque son difíciles de manejar. 

 

Teoría del contraataque o de la apología  (Keith M. Hearit, 1996). 

La apología basada en la categoría es atractiva a las corporaciones acusadas de 

deficiencias éticas porque, sin importar su nivel de culpa, proveen el vehículo mediante 

el cual los apologistas corporativos pueden tomar la ofensiva, invirtiendo la dirección del 

intercambio comunicativo y asumiendo el rol de superioridad moral del acusador. 

 

Teoría del discurso de restauración de imagen (W. Benoit, 1977). 

Se enfoca en las opiniones del mensaje, es decir, qué es lo que una organización 

puede decir en casos de crisis, recordemos que la reputación y la imagen son dos 

valores importantes de una organización, cuando estos se ven alterados es imperativo 
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poner en marcha acciones que contrarresten cualquier afecto negativo de la crisis sobre 

ellos. 

 

Teoría de la excelencia (Grunig 1982) 

Se desarrolla a partir de los modelos de excelencia de las Relaciones Públicas 

definidas por Grunig y Hunt (1984). El principio de excelencia debe ser el objetivo a 

seguir por todas las organizaciones que deben ser conscientes de que no están 

aisladas del entorno y que sus acciones afectarán de un modo u otro el ambiente en 

que se desarrollan. 

 

Teoría de dirección estratégica, públicos y asuntos (Grunig y Repper, 1992). 

Se enfoca en el momento en que una organización inicia sus funciones, tiene los 

objetivos dirigidos tanto a la obtención de beneficios como a la creación de una 

reputación favorable entre sus públicos y grupos de interés, por lo tanto la dirección 

estratégica es fundamental para que la organización alcance las metas y esté 

preparada en situaciones de crisis.  

 

Teoría de estrategias y técnicas comunes a excelentes respuestas (Marra, 1992). 

Este modelo de Relaciones Públicas incluye características que afectan a una 

organización en el momento de sufrir la crisis y cuestiona la relación entre tener un plan 

de comunicación de crisis, los efectos y resultados. 

 

Teoría de la aproximación simbólica (Coomb y Halloday, 1996; 2001) 

Estudia las estrategias utilizadas en casos de crisis, busca relacionar el tipo de crisis 

con un tipo específico de técnica, estas estrategias tienen como fin proteger a la 

organización de un daño de imagen, si no eliminándolo, al menos reduciéndolo, esta 

aproximación surge de la fusión de dos teorías que  unen las técnicas de solución de 

crisis y las situaciones, la de atribución y el neo institucionalismo.  (Cruz Sandoval, 

2004, pp.189-218) 
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CAPÍTULO 3 

Metodología 

3.1 Método y tipo de investigación 

Para el desarrollo del diagnóstico y análisis comunicacional de la Municipalidad de San 

Miguel Petapa, se utilizó el método deductivo, debido a que se partió de una premisa 

general para obtener las conclusiones particulares. (Melgar; 2011: p.24). 

 

Se aplicó la  investigación descriptiva la que consiste de acuerdo a Chiavenato en  la 

delimitación de los hechos que conforman el problema de investigación,  para el 

desarrollo del diagnóstico comunicacional  se tomó en cuenta las opiniones de la 

población de estudio, por medio de encuestas, cuestionarios, entrevistas y observación 

participante estructurada. (2009: p.128)   

 

3.2 Enfoque 

En su obra “Metodología de la Investigación”, Hernández, Fernández y Baptista (2010) 

sostienen que todo trabajo de investigación se sustenta en dos enfoques principales: el 

enfoque cuantitativo y el enfoque cualitativo, los cuales de manera conjunta forman un 

tercer enfoque: El enfoque mixto. Para el desarrollo del diagnóstico de comunicación 

organizacional interna y externa  de la Municipalidad de San Miguel Petapa, se realizó 

una investigación con un enfoque metodológico mixto, mismo que permitió identificar 

los problemas encontrados en los diferentes enfoques.  

 

3.3 Planteamiento del problema 

Durante el estudio y análisis de investigación, se determinó los factores que afectan de 

manera directa la comunicación tanto interna como externa en la institución. 

De esta manera se plantea la siguiente interrogante ¿Cuáles son los factores que 

debilitan o fortalecen la comunicación interna y externa en la Municipalidad de San 

Miguel Petapa?    
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Para dar respuesta a lo anterior, se realizó un diagnóstico de comunicación interna y 

externa, por medio de instrumentos como observación participante estructurada, 

cuestionarios a los diferentes públicos, así como entrevistas.  

 

Las herramientas utilizadas facilitaron el planteamiento de estrategias de comunicación 

que se podrán implementar, esto para permitir un clima organizacional satisfactorio, 

pudiendo brindar un servicio de calidad a los usuarios que visitan la comuna petapeña.  

 

3.4 Objetivos 

3.4.1 General: 

 Determinar la situación comunicacional tanto interna como externa de la 

municipalidad de San Miguel Petapa con relación sus públicos, enfocando 

oportunidades de mejora para dicha comuna.  

 

3.4.2 Específicos:  

 Recolectar información importante que sirva como base para plantear una 

estrategia comunicacional.  

 Presentar estrategias comunicacionales internas y externas para mejorar el flujo 

de estas, permitiendo proyectar una imagen positiva. 

 Elaborar un análisis FODA valiéndose de las técnicas de investigación, 

identificando y afianzando las fortalezas, minimizando las debilidades, 

aprovechando las oportunidades y contrarrestando las amenazas. 

 

3.5 Acciones 

Se utilizaron los siguientes instrumentos, que permitirán alcanzar los objetivos 

planteados. 

 

3.5.1 Observación participante: Esta fase se realizó durante cinco horas distribuidas 

en dos días, uno en la jornada matutina y el siguiente en la jornada vespertina, se 

realizó en el edificio central, se trabajó con una ficha estructurada, con el fin de 

determinar el comportamiento de los colaboradores y el ámbito en el que se 
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desenvuelven en su jornada laboral, así como las reacciones de los usuarios al hacer 

uso de los servicios de la institución. (Ver ficha anexo) 

 

3.5.2 Entrevistas: Estas se aplicaron a los jefes y/o coordinadores de las diferentes 

oficinas, así como al señor Alcalde y al Síndico I, con el objetivo de establecer los 

canales de comunicación utilizados por los mismos hacia los colaboradores y su 

accesibilidad para escucharlos. (Ver ficha anexo)  

 

3.5.3 Encuestas: Estas se aplicaron a los colaboradores y vecinos que utilizan los 

servicios de la comuna, con el fin de establecer la efectividad o debilidad de  los 

canales de comunicación utilizados. (Ver ficha anexo). 

 

Todos los instrumentos utilizados aportaron la información necesaria para  facilitar la 

elaboración del FODA, cumpliendo con los objetivos planteados. 

 

3.6 Instrumentos 

La validación y diseño de los instrumentos utilizados fueron previamente revisados por 

la persona a cargo de la oficina de Relaciones Públicas, así como por la persona a 

cargo de la oficina de Desarrollo Comunitario, ambos jefes de la comuna en estudio. 

 

3.6.1 Ficha de observación participante estructurada 

Objetivo: 

Percibir las actividades cotidianas dentro de la Municipalidad de San Miguel Petapa, 

obteniendo datos específicos de los usuarios y colaboradores, empleando un enfoque 

mixto. 

Desarrollo: 

Se constató el tiempo de espera de los usuarios, así como la actitud de los 

colaboradores hacia los mismos, además de verificar la señalética que presentan las 

diferentes oficinas que fueron observadas, entre otros aspectos, se observaron siete 

diferentes oficinas.  
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Aporte al diagnóstico:  

Convergió la comunicación interna y  externa, debido a que la observación permitió 

revelar datos de la atención a los vecinos (público externo) así como la actitud de los 

colaboradores y su identidad con institución.   

 

3.6.2 Guía de entrevista a jefes o encargados de oficinas 

Objetivo: 

Determinar los medios  y tipo de comunicación que utilizan las autoridades hacia sus 

colaboradores. 

Desarrollo: 

Se entrevistó a  ocho jefes, al Sindico I y al Alcalde, con esto se permite un enfoque 

cualitativo en el estudio, analizando cuales son las actitudes de los jefes hacia los 

colaboradores además de la disponibilidad de buscar un cambio de imagen para la 

comuna.      

Aporte al diagnóstico:  

Se permitió analizar el compromiso de los jefes hacia los colaboradores, valorando el 

talento humano con el que cuenta la institución, así como la disponibilidad de mantener 

un clima laboral propicio para los colaboradores.  

 

3.6.3 Encuesta usuarios  

Objetivo: 

Identificar la apreciación que los vecinos  tienen de la Municipalidad de San Miguel 

Petapa, así como la imagen que estos proyectan. 

Desarrollo: 

Se encuestó  a 100 vecinos que acudieron en diferentes horarios a realizar gestiones a 

la comuna petapeña, este instrumento permitió conocer la opinión del público externo 

en relación a la imagen de la corporación, emitieron respuesta a cinco interrogantes, 

creando satisfacción entre la población al saber que la corporación estaba realizando 

un estudio en pro de mejorar el servicio de la Municipalidad.  (Ver ficha en anexo)     
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Aporte al diagnóstico:  

Permite analizar la comunicación externa que se maneja en la Municipalidad de San 

Miguel Petapa, sugiriendo estrategias en beneficio de  la imagen de la institución.   

 

3.6.4 Encuesta colaboradores  

Objetivo: 

Identificar el tipo de comunicación interna que perciben los colaboradores entre sus 

compañeros así como en los jefes, de igual manera su identidad con la organización.  

Desarrollo: 

Se encuestó  a  43  colaboradores por medio de un cuestionario de siete interrogantes, 

que permitieron la propuesta de estrategias para mejorar el clima laboral de los mismos.   

Aporte al diagnóstico:  

Permite analizar la comunicación interna que se maneja en la comuna petapeña, 

sugiriendo estrategias en beneficio de la cultura organizacional de la institución. 

 

3.7 Fuentes Primarias y Secundarias 

Para realizar el estudio y análisis de comunicación interna y externa de la Municipalidad 

de San Miguel Petapa, se recibió información por medio de fuentes de primera mano o 

primarias,  tales como: entrevistas al jefe de la oficina de Relaciones Públicas así como  

la Coordinadora de Desarrollo Comunitario; de igual manera se pudo obtener 

información precisa por medio de la observación participante estructurada, además del 

portal en página web, de leyes y normativos de carácter legal en Guatemala. 

 

Se complementó  la información recabada por medio de las fuentes secundarias, 

mismas que se obtuvo por medio del Manual de organización, funciones y descriptor de 

puestos 2015.  

 

3.8 Población 

Se entiende por población al conjunto finito o infinito de elementos con características 

comunes, para los cuales serán extensivas las conclusiones de la investigación. Esta 

queda limitada por el problema y por los objetivos del estudio. (Arias; 2006 p. 81). 
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Para el estudio y análisis del diagnóstico se contó con una población de 124,898 

habitantes, esto  de acuerdo al censo del año 2008 realizado por la Municipalidad, 

como público externo; así como 350 colaboradores como público interno, esto incluye 

personal de distinto rango jerárquico. 

 

3.9 Muestra 

Para Castro (2003 p.95), la muestra se clasifica en probabilística y no probabilística. La 

probabilística, son aquellas donde todos los miembros de la población tienen la misma 

opción de conformarla a su vez pueden ser: muestra aleatoria simple, muestra de azar 

sistemático, muestra estratificada o por conglomerado o áreas. La no probabilística, la 

elección de los miembros para el estudio dependerá de un criterio específico del 

investigador, lo que significa que no todos los miembros de la población tienen igualdad 

de oportunidad de conformarla. La forma de obtener este tipo de muestra es: muestra 

intencional u opinática y muestra accidentada o sin norma.  

 

Por otro lado, Ramírez Tulio, indica que la mayoría de los autores coinciden que se 

puede tomar un aproximado del 30% de la población y se tendría una muestra con un 

nivel elevado de representatividad. (1999 p.91) 

 

En este caso se utilizó la no probabilística o intencional, debido a que se tomó como 

público externo 100 vecinos que hicieron uso de los servicios de la Municipalidad; por 

otro lado  la población total de los colaboradores es de 350, es preciso aclarar que en el 

edificio central  laboran aproximadamente 46 personas, incluyendo los jefes de área por 

lo que se toma una muestra de 43 individuos con un 95% de confiabilidad; además se 

incluyen las entrevistas realizadas a ocho jefes, un Síndico y al señor Alcalde.  

 

3.10 Método de análisis  

Según el enfoque planteado se recopiló la información cualitativa y cuantitativa 

triangulando a un enfoque mixto, que permitió recolectar los datos necesarios por medio 

de la observación participante estructurada, la entrevista y las encuestas a los 



 

23 

 

diferentes públicos;  partiendo de la premisa de los factores que debilitan o fortalecen la  

comunicación interna y externa de la Municipalidad de San Miguel Petapa, los 

instrumentos utilizados permitieron aplicar el método deductivo con el fin de llegar a 

obtener conclusiones particulares y proponer estrategias que fortalezcan la 

comunicación de la comuna en estudio. Además de lo anterior, se utilizó una hoja de 

cálculo del programa informático Microsoft Excel, para tabular las encuestas de los 

diferentes públicos internos y externos, a la vez graficar las mismas aplicando una 

investigación descriptiva.  
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CAPÍTULO 4 

Diagnóstico comunicacional 

El éxito de cualquier organización radica en identificar el papel que juega una efectiva 

comunicación interna y externa al proyectar su imagen a  los diferentes públicos. Lucas 

Marín en su libro “La comunicación en la empresa y en las organizaciones” (1997), 

expone: la comunicación es el cemento que mantiene unidos los distintos 

departamentos de una organización. No obstante la realidad para muchas instituciones 

es la poca importancia que se le brinda a este tema. A continuación se presenta el 

diagnostico de comunicación obtenido del estudio realizado a la Municipalidad de San 

Miguel Petapa.  

 

4.1 Análisis de comunicación interna 

Para determinar la comunicación interna de la Comuna petapeña, se tomó como base 

los resultados proyectados por los instrumentos utilizados, tales como la observación 

participante estructurada, las entrevistas a los jefes y la opinión de 43 colaboradores 

por medio de la encuesta.  

 

4.1.1 Vertical descendente y ascendente 

Irene Trelles ratifica lo indicado por Antonio Lucas Marín, la comunicación descendente 

es la que va desde la dirección a los demás miembros de la organización y  sigue la 

línea jerárquica. Tiende a ser considerada como la forma natural y espontánea de 

transmitir información en las organizaciones. (2000: p.51). 

 

La Municipalidad de San Miguel Petapa aplica la comunicación vertical descendente, 

esto debido a que las instrucciones se dan desde el Concejo Municipal quienes son los 

que toman las decisiones de las acciones que se deben implementar, las hacen llegar a 

los jefes de cada departamento por medio de la Secretaría Municipal, posterior a ello 

los jefes trasladan la información a los subalternos quienes a su vez las aplican según 

lo indicado.  
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A pesar que los colaboradores están conscientes que la comunicación no es de 

carácter ascendente, en su mayoría consideran que pueden expresar sus opiniones y 

sugerencias a su jefe inmediato, aunque esto solo se considere como un intercambio de 

información o datos. Tal como lo muestra la siguiente gráfica, se plantea la interrogante, 

¿Puede expresar sus opiniones y sugerencias a su jefe inmediato? De los 43 

colaboradores encuestados, 25 consideran que SI y 18  que NO. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Es preciso indicar que algunos colaboradores manifiestan resistencia por el cambio 

cada cuatro años en la administración, temen perder su empleo si manifiestan sus 

opiniones, debido a que estas pueden ser malinterpretadas creando confusión y hasta 

conflictos,  perciben desconfianza profesional de las personas que toman el control de 

la comuna, ellos piensan que esto se da por la fidelidad que pueden llegar a crear con 

las administraciones pasadas.  

Fuente: elaboración propia  Fuente: elaboración propia  
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En la entrevista realizada a los ocho jefes,  el Síndico I  y el señor Alcalde, en la guía se 

les plantea la interrogante: ¿Está dispuesto (a) a escuchar sugerencias, satisfacciones, 

molestias o interrogantes de sus colaboradores? Todos responden de manera 

afirmativa, consideran que es de suma importancia escuchar a los colaboradores.  

 

Según la encuesta que los colaboradores respondieron, el medio más utilizan  los jefes 

para comunicarse es el verbal, luego el telefónico, seguido del escrito y por último el 

electrónico, no se cuenta con un software propio para esto. Es preciso indicar que en la 

entrevista realizada a los ocho jefes, al Sindico I y al señor Alcalde, se evidencio lo 

informado por los colaboradores debido que los jefes indicaron que se comunicaban de 

manera verbal con sus colaboradores ya que consideraban que era el medio más 

directo, de igual manera utilizan el teléfono, escrito y electrónico aunque estos últimos 

en menor cantidad.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia  Fuente: elaboración propia  
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4.1.2 Horizontal  

Es la que se desarrolla entre personas de un mismo nivel jerárquico en donde los 

individuos tienen la posibilidad de comunicarse directamente entre sí. Está relacionada 

con la formación de grupos dentro de una organización (Martínez de Velasco y Nosnik, 

2003: p.56) 

 

Cuando se giran instrucciones por medio de memorándum por parte de Gerencia hacia 

Recursos Humanos, este a su vez lo hace llegar a los jefes de los diferentes 

departamentos socializando las instrucciones dadas en el mismo nivel jerárquico, 

permitiendo que estas lleguen a los colaboradores para ejecutar o accionar lo que ahí 

se indique.   

 

Se le planteó la interrogante a los colaboradores, como era su relación con sus 

compañeros en torno a la comunicación laboral, de los 43 encuestados, 29  

respondieron que muy buena y 14 buena, ambas respuestas indican que existe una 

comunicación horizontal aceptable, sin embargo se observó celo laboral entre los 

mismos.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Fuente: elaboración propia  
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Se puede considerar como comunicación horizontal el hecho de conocer las labores 

que se desempeñan en otros departamentos dentro de la Comuna, sin embargo 

aunque de los 43 encuestados 32 respondieron que SI y 11 respondieron que no, más 

adelante se abordará la opinión de los usuarios, en un 50% perciben que existe falta de 

capacitación de los colaboradores. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Con relación a la comunicación circular, esta es la que se  realiza en la organización  

con fines no laborales, entre jefes, empleados y a veces públicos. Es donde el 

empleado tiene los mismos derechos y obligaciones que el jefe, se dan fuera de la 

oficina. No se tuvo a la vista este tipo de comunicación y al cuestionarla se enfatizó que 

no tenían tiempo para socializar con sus compañeros fuera de la institución.  

 

 

 

Fuente: elaboración propia  

Fuente: elaboración propia  
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4.1.3 Comunicación en crisis 

Según Dennis L. Wilcox crisis es un acontecimiento extraordinario, o una serie de 

acontecimientos, que afecta de forma diversa a la integridad del producto, la reputación 

o a la estabilidad financiera de la organización; o a la salud y bienestar de los 

trabajadores, de la comunidad o del público en general (2001: p 191). 

 

Respecto a este tema debe resaltarse que la Municipalidad de San Miguel Petapa no 

cuenta con una guía de comunicación en  crisis como tal, cuando se necesita 

reaccionar ante una necesidad, se consulta con las autoridades competentes para que 

giren instrucciones acerca de lo que corresponde para mantener la imagen de la 

organización. Se debe resaltar la importancia de crear esta guía con el fin de estar 

preparados ante cualquier eventualidad. 

 

4.1.4 Otros datos 

Según evidenciaron las encuestas, los colaboradores revelan un compromiso y entrega 

en un cien por ciento a su labor, de 43 personas encuestadas en las que 22 son 

mujeres y 21 hombres, ante la interrogante: ¿ Usted da el 100 por ciento de su 

capacidad en el trabajo que realiza? Todos respondieron que sí. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Fuente: elaboración propia  
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Esto revela la disposición de los colaboradores a servir a los usuarios, se puede 

canalizar esa entrega en beneficio de todos, por medio de capacitaciones, creando una 

identidad corporativa. 

 

Dentro de los colaboradores se encuentran los directivos y jefes, quienes al ser 

entrevistados afirman su compromiso con la Comuna petapeña, al solicitarles que 

describan su compromiso con la organización, estos afirman su entrega en beneficio de 

los pobladores y aunque las respuestas fueron variadas todos coinciden en que deben 

dar un 110% de su capacidad para lograrlo. 

 

Según un artículo publicado por la revista IMCP (Instituto Mexicano de Contadores 

Públicos), si comparamos a una organización con el cuerpo humano y quisiéramos 

saber cuál sería el corazón, la respuesta sin duda sería la visión.  

 

Fundamental es para toda organización el que los colaboradores  se sientan 

identificados con la institución, en la encuesta se plantea la interrogante ¿Conoce la 

visión de la Municipalidad?, si su respuesta es positiva escríbala, a pesar que 15 

personas respondieron que sí y 28 que no, es importante destacar que de esas 15 

ninguna pudo escribir la misma debido a que no la conocen, algunos incluso 

argumentaron no saber que existía una visión. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Fuente: elaboración propia  
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Se debe recordar que la visión es la imagen a futuro que se desea alcanzar, y para la 

Municipalidad de San Miguel Petapa es: “Ser una Municipalidad moderna, capaz y 

eficiente para promover el desarrollo social integral, por medio de programas 

comunitarios, distribuyendo los recursos municipales de manera equitativa, lo que nos 

permitirá fortalecer el desarrollo municipal con valores éticos, morales, espirituales y 

sociales, fomentando la participación y formación ciudadana”, por lo que el 

desconocimiento de esta por parte de los colaboradores es preocupante debiendo 

implementar estrategias para hacerla parte de su identidad. 

 

La identidad organizacional es la formación de un compromiso tomando en cuenta los 

objetivos, valores, misión y visión de la institución. Durante la observación se percibió 

una falta de identidad con la organización con respecto a la presentación de los 

colaboradores, si bien es cierto manejan tres colores semanales para una blusa o 

camisa estos no son en el mismo tono, solo se les indica llevar determinado color y no 

importa la tonalidad. Al preguntarles por medio de la encuesta lo siguiente: El uso de 

uniforme crea identidad en la organización, ¿está dispuesto (a) a invertir en una prenda 

de vestir que lo haga parte de la organización?, emitieron una opinión divida en la que 

23 personas dijeron que si y 20 que no, esto revela posiblemente la falta de identidad 

que esas 20 personas manifiestan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Fuente: elaboración propia  
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Con respecto a la motivación para los colaboradores, durante la entrevista a los jefes se 

les interrogó: ¿cómo jefe o encargado motiva a sus subalternos?, las diez personas 

cuestionadas afirmaron que si lo realizaban. Se les preguntó: ¿Reconoce el esfuerzo de 

los empleados en público?, a esto de igual manera afirmaron que lo realizaban, durante 

la observación realizada se percibió lo contrario al escuchar comentarios con respecto a 

este tema por parte de los colaboradores.  

 

Lo anterior evidencia que en algunos casos los colaboradores se encuentran 

desmotivados, al no ser reconocido el trabajo que realizan, por lo que se deben 

implementar estrategias que estimulen a los empleados. 

 

Actualmente la comuna petapeña no cuenta con un área específica donde los 

empleados ingieran sus alimentos, como una cafetería o comedor, esto presenta 

incomodidad para los mismos, ya que deben ingerirlos en cualquier lugar, incluso en las 

oficinas creando una mala imagen para el público externo.  

 

Dentro de los aspectos positivos de la organización es preciso resaltar que la oficina de 

Desarrollo Comunitario organiza constantemente actividades que benefician no solo a 

los colaboradores también a los vecinos, destacan las actividades médicas tales como: 

jornadas oftalmológicas, odontológicas, entre otras.  

 

4.2 Análisis de comunicación externa 

El análisis de la comunicación externa de la Municipalidad de San Miguel Petapa se 

determinó por medio de la observación participante estructurada, además se encuestó 

a 100 vecinos que acudieron a la comuna a realizar diversos trámites.  

 

4.2.1 Usuarios 

La Municipalidad de San Miguel Petapa, es una institución pública y autónoma, que se 

encarga de administrar productivamente los impuestos de los vecinos, ejecutando obras 

públicas y atendiendo diversas necesidades de estos, posee una  población de 124,898 

habitantes (censo realizado por la comuna en 2008), los residentes se encuentran 
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divididos en una aldea, cinco caseríos, 28 colonias, ocho condominios, 28 

residenciales, cinco parajes, 11 fincas, una lotificación, dos granjas y un cerro. 

 

4.2.2 Instituciones 

La Comuna petapeña mantiene relación cercana con otras instituciones como: el 

Gobierno central, tal como lo estipula la Constitución Política de la República en los 

artículos 134 y 257, encargándose de controlar las acciones que desempeñan, 

asignándole un presupuesto anualmente (10 por ciento a las municipalidades del país), 

organizaciones de la sociedad civil, acá se puede destacar la participación de Academia 

Nacional de Bomberos Municipales Departamentales ANABOMD, la Autoridad para el 

Manejo Sustentable de la Cuenca de Lago de Amatitlán AMSA, entre otras, de igual 

manera mantiene acercamientos con empresas privadas de transporte y algunas ONG 

como: Proyect Concern Internacional PCI, CRECE, ACEDIF, ODHG.  

 

Es preciso resaltar que en un alto porcentaje los acercamientos que se dan con las 

diferentes instituciones son gracias a la proactividad de la Oficina de Desarrollo 

Comunitario de la Municipalidad en estudio. 

 

4.2.3 Análisis de la Identidad corporativa 

Dowling define la identidad corporativa como el conjunto de símbolos que una 

organización utiliza para identificarse ante distintos grupos de personas. (1994:p.8) 

 

Según Joan Costa, es el conjunto coordinado de signos visuales por medios de las 

cuales la opinión pública reconoce instantáneamente y memoriza a una entidad o un 

grupo como institución. (2011: p.6) 

 

En este sentido la Municipalidad de San Miguel Petapa desea por medio de su misión y 

visión, transmitir a la población su disposición de servicio y atención a los habitantes, 

utilizando los medios disponibles para posicionarse en la mente de sus públicos.   

 
 

4.2.3.1 Signos 

Lingüísticos: la Municipalidad objeto de estudio, ha posicionado en la población la frase 

“Sirviendo de corazón”, así como “Juntos hacemos la diferencia”, de estas dos frases la 
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que ha logrado posicionarse es la primera,  no se tiene clara la tipografía, ambas frases 

han logrado mantenerse debido a que, son usadas en redes sociales, pagina web, etc. 

 

Icónicos: El logotipo de la Municipalidad de San Miguel Petapa, ha sido perfeccionado y 

modificado en los últimos años, debido a que se usa el escudo del municipio, aunque es 

necesario indicar que se han adherido a este uno más que de igual manera ha sido 

aceptado por los habitantes, en el segundo se utilizan un tipo de fuente clara que se 

leen con facilidad, además transmite formalidad.     

 

 

 

 

 

 

 

 

Cromáticos: Los colores que se utilizan para dar identidad a una organización son 

importantes, debido a que este factor permite a los públicos posicionar la institución en 

la mente, en el caso de la Municipalidad de San Miguel Petapa, han utilizado por  varias 

administraciones tres colores los cuales son: amarillo, número: facc1d, pantone: 7404C; 

verde: oscuro, número: 2b5c2c, pantone: 7483C; verde claro: número: aacf38, pantone: 

584C; se ha respetado el uso de colores debido a que por años han sido estos los que 

han logrado quedarse en la mente de los vecinos.  

 

4.2.3.2  Funciones 

(Costa, 2001) menciona dos funciones de la identidad corporativa, estas son inmediata 

y acumulativa. Inmediata: para realizar esta función la Municipalidad de San Miguel 

Petapa se vale de las redes sociales, página web, publicidad de voz en voz, esta última 

tiene un alto impacto persuadiendo al 67 % de la población alcanzada, en el caso de las 

redes sociales vale la pena resaltar que han logrado su objetivo, las personas se 

Fuente: Oficina de Relaciones Públicas, Municipalidad de San Miguel Petapa 
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enteran de acontecimientos realizados por la comuna, así como exoneraciones de 

pago, actividades deportivas y culturales. 

 

De esta manera los vecinos al ser encuestados manifestaron su satisfacción al hacer 

uso de los servicios que brinda la Municipalidad, 62 de las 100 personas cuestionadas 

manifestaron satisfacción por los mismos, sin embargo 24 de ellos sugieren que debe 

mejorar y 14 expresaron su negatividad.  

 

Acumulativa: la experiencia que han tenido los vecinos en cada cambio de 

administración los hace resistentes al cambio, al llevar a cabo la observación, se 

verificó la predisposición con la que se acercan los vecinos hacer sus gestiones, 

aunque el servicio y la atención sean aceptables, la actual administración por medio de 

sus canales de comunicación están recuperando la credibilidad.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Fuente: elaboración propia  

Fuente: elaboración propia  
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4.2.4 Análisis de la imagen corporativa 

Según Daniel Scheinsohn, la imagen corporativa es ante todo una construcción 

elaborada por el público a partir de elementos de naturaleza muy heterogénea 

(visuales, culturales, experienciales, etc.). (1998: p. 28). 

 

4.2.4.1 Realidad corporativa 

La Municipalidad de San Miguel Petapa es una institución pública y autónoma, normado 

en la Constitución Política de Guatemala, la cual se encarga de administrar 

productivamente los impuestos de los vecinos, para brindar diversos servicios a la 

población petapeña. La máxima autoridad del municipio es el Concejo Municipal 

conocido también como  Corporación Municipal en conjunto con el Alcalde quien es el 

jefe de la Administración Municipal y de todos los empleados. 

 

4.2.4.2 Cultura corporativa  

Se ha descrito como los valores, principios, tradiciones y formas de hacer las cosas que 

influyen en la forma en que actúan los miembros de una organización. 

(Robbins&Coulter; 2010: p.81). 

 

La cultura corporativa en la Municipalidad de San Miguel Petapa muestra 

compañerismo y hermandad entre los colaboradores, aún al carecer de un manual que 

estipule valores corporativos, los mismos tratan de crear un ambiente familiar dentro del 

departamento al cual pertenecen, en la mayoría de oficinas observadas se pudo 

establecer que existe orden y limpieza aunque carezcan de espacio físico para 

desarrollar sus labores diarias. 

 

El factor de compañerismo pudo ser comprobado mediante la encuesta que 

respondieron los colaboradores, en la que se cuestiona ¿cómo es su relación con sus 

compañeros?, en la misma de 43 personas, 29 respondieron que muy buena y 14 

respondieron que buena, ninguno dio una respuesta negativa, por lo que se puede 

determinar que la relación que mantienen entre colaboradores es idónea dentro de la 

organización.  
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Cabe mencionar que dentro de cada departamento observado se constató un excelente 

ambiente laboral entre colaboradores, sin embargo cuando deben interactuar con 

compañeros que pertenecen a otros departamentos se percibió  resistencia y hasta 

cierta apatía, esto afecta directamente la comunicación externa, debido a que el no 

mostrar interés por el trabajo que realizan otros departamentos genera desinformación 

y por ende mala comunicación con los vecinos que acuden diariamente a realizar 

gestiones a la comuna, aunque la encuesta proyecte que de las 43 personas 

cuestionadas, 32 afirman conocer el trabajo que se realiza en otros departamentos y 11 

niegan conocerlo, al preguntar de manera verbal se verificó que hay desconocimiento 

de las labores que se realizan en otros departamentos.  

 
4.2.4.3 Identidad corporativa  

A la identidad corporativa la conforman todos aquellos rasgos que permiten distinguir a 

la empresa como diferente y singular; aquello que si desaparece, afecta decisivamente 

a la corporación. Es el componente más invariante de la organización. Es decir que, 

para una corporación, la aparición de una nueva identidad implica la aparición de una 

nueva corporación. (Daniel Scheinsohn, 1998: p.33). 

 

Aunque formalmente los colaboradores desconocen la misión y visión de la 

Municipalidad, empíricamente estos aplican la visión de servicio a los vecinos que 

acuden a realizar gestiones.  

 

Así lo manifiestan al ser cuestionados los pobladores: ¿Los empleados han sido 

amables y respetuosos cuando usted ha requerido sus servicios?, de 100 personas 

encuestadas 88 respondieron de manera afirmativa y 12 de manera negativa, se debe 

destacar que existen factores psicológicos que predisponen a las personas y esto 

precisa una respuesta negativa al realizar alguna consulta (por parte de los vecinos), 

esto se afirma debido a que durante la observación se constató que los empleados 

atienen con amabilidad  y respeto a las personas que visitan por cualquier motivo la 

comuna petapeña. 
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4.2.4.4  Comunicación corporativa  

Todo cuanto “hace” una organización voluntaria o involuntariamente es comunicación.  

 

La organización comunica sí o sí, lo sepa o no, lo quiera o no, consciente o 

inconscientemente. (Scheinsohn, 1998: p.35). Es por ello que la organización debe 

estar atenta en cuanto a los mensajes que emite, debido a que puede en algún 

momento proyectar una imagen que no es la deseada.  

 

En este sentido la Municipalidad se apoya en un alto porcentaje en la redes sociales, 

proyectando fotografías, videos y documentos cortos del trabajo que realiza, además se 

apoya por medio de una unidad móvil que circula por el municipio dando a conocer 

actividades prontas a ejecutarse, se tiene en proyecto una revista impresa, no se hace 

uso de otro tipo de publicidad debido a que por el momento los recursos económicos 

están limitados para esta actividad. 

 

No obstante al cuestionar a los vecinos con respecto al trabajo realizado por la 

Comuna, se les planteó la siguiente interrogante: ¿Conoce sobre algún proyecto que 

este implementando la Municipalidad?, de los 100 encuestados 35 emitieron una 

Fuente: elaboración propia  
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respuesta positiva y  65 una negativa, esto refleja la deficiencia de medios de 

comunicación para dar a conocer los trabajos que ejecuta la Municipalidad.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4.2.5  Comunicación en crisis 

En este sentido la Municipalidad de San Miguel Petapa maneja la comunicación en 

crisis de la misma manera que en la comunicación interna, no se cuenta con un manual 

o guía, un normativo o un plan de contingencia ante una eventual crisis organizacional.  

 

Según indica el jefe del departamento de Relaciones Públicas cuando ha surgido una 

crisis inmediatamente se comunica con el Alcalde y este a su vez consensua con el 

Consejo Municipal acerca de las medidas y acciones a tomar, siempre en beneficio de 

la población así como de la imagen de la Comuna. Es preciso indicar que no solo el jefe 

de Relaciones Públicas puede dar declaraciones, también lo hace el Alcalde, es preciso 

implementar una oficina de Comunicación Social como tal, en la que haya un director 

de comunicación, un jefe de relaciones públicas, un vocero oficial que sea el único 

autorizado a proporcionar declaraciones ante los medios de comunicación.  

 

Es importante hacer énfasis en la creación de un documento que pueda sugerir de 

manera sistemática las acciones a seguir ante una situación de esta índole.  

 

Fuente: elaboración propia  
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4.2.6  FODA 

Fuente: elaboración propia  
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4.2.7  Análisis y pronóstico de la situación 

4.2.7.1 Alternativas entre fortalezas y oportunidades 

F1, F2, F5, F8 – O1, O2, O4, O5, O8, La Municipalidad de San Miguel Petapa, es una 

institución de gobierno local, autónoma, cuenta con un valioso recurso humano que 

está comprometido con su labor, la atención a los vecinos es aceptada por los mismos, 

sin embargo se debe reforzar el compromiso de los empleados con la corporación, para 

lograr proyectar una imagen idónea para el servicio de la población, se deben 

aprovechar los recursos naturales con los que cuenta el municipio fortaleciendo el 

turismo nacional e internacional, el medio de comunicación hacia los habitantes debe 

ser aprovechado al máximo para dar a conocer los proyectos que se estén realizando.  

 

4.2.7.2 Alternativas entre debilidades y oportunidades 

D1, D4, D6, D7, D8, D10 –O1, O3, O7, O8, Siendo el municipio más pequeño del 

departamento de Guatemala, no se debe limitar la excelencia en el desarrollo laboral, 

las personas a cargo de puestos gerenciales o de jefaturas deben ser capacitados, 

apoyando la superación académica utilizando el acercamiento de instituciones 

promoviendo becas de estudio que alcancen no solo a los empleados también a los 

vecinos, la identidad hacia la corporación es de gran importancia, ese sentido de 

pertenencia que necesita el ser humano, lo motiva a engrandecer la institución a la que 

pertenezca,  conocer la visión de la corporación hará que el colaborador se enfoque en 

la imagen que debe proyectar, usar un uniforme que lo identifique es una excelente 

estrategia de comunicación.  

 

4.2.7.3 Alternativas entre fortalezas y amenazas 

F1, F3, F4, F5, F6 – A1, A2, A5, A6, A7, La falta de seguimiento a los proyectos 

planteados por las diferentes administraciones, conllevan a un atraso cultural en la 

comuna, se debe aprovechar al máximo el inicio de una nueva administración, 

motivando a los colaboradores a no resistirse a los cambios que traigan mejoras para la 

población, que al final es lo que se debe perseguir, de lo contrario los vecinos 

proyectarán insatisfacción por los servicios obtenidos, permitir que los empleados 
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expresen sus sugerencias y opiniones facilitará el trabajo para los jefes, quienes deben 

depositar confianza en los mismos y viceversa.  

 

4.2.7.4 Alternativas entre debilidades y amenazas 

D1, D2, D4 – A4, A3, A6, A7, Las limitaciones económicas afectan a las organizaciones 

y por ende afectarán a la población debido a que no recibirán la asesoría profesional 

que necesitan, el pago de honorarios profesionales se vuelve necesario para poder 

realizar un trabajo exitoso, la asignación de puestos sin previa capacitación o 

evaluación afectará en la identidad e imagen de la organización, se deben buscar las 

estrategias que permitan alcanzar los objetivos planteados por la administración.  

 

4.2.8 Factores influyentes  

4.2.8.1 Directos 

Se determinaron los factores que afectan la comunicación dentro de la Comuna, de 

manera interna, la falta de identidad de los colaboradores con la organización, esto 

repercute en la comunicación externa debido a que los vecinos se sienten insatisfechos 

con algunos servicios.  

 

4.2.8.2 Indirectos  

Siendo una institución de gobierno local, los factores indirectos que afectan a la 

organización, son de carácter económico y político, económico debido a que tiene 

limitaciones incluso para la contratación de profesionales, políticos debido a que se 

realizan contrataciones por compadrazgo o “compromisos de campaña electoral”.  
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4.2.8.3 Árbol de problemas  

Problema No. 1 

 

 Fuente: elaboración propia  
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Problema No. 2 

 

 
Fuente: elaboración propia  
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Problema No. 3 

 

 

Fuente: elaboración propia  
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Problema No. 4 

 

 

 
Fuente: elaboración propia  
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4.2.8.4  Determinación de prioridades comunicacionales 

De acuerdo al diagnóstico obtenido por medio de los instrumentos utilizados a los 

diferentes públicos se pueden jerarquizar los problemas de la siguiente manera:  

 

Problema 1: Falta de identidad corporativa 

Esta es la representación visual de la organización, de no brindarle la importancia que 

merece, pasará desapercibida por los usuarios, transmitirá desorden, falta de 

compromiso y seriedad, es de suma importancia que se trabaje en ella, atacando cada 

una de las causas que provocan este problema, de lo contrario seguirá transmitiendo 

esa imagen desagradable a los vecinos. Se debe uniformar a todos los colaboradores, 

colocar la misión y visión en cada departamento, estas deben estar al alcance visual de 

todos (público interno y externo), esto obligará a los empleados a sentirse 

comprometidos con los pobladores.    

 

Problema 2: Poca información entre departamentos 

El entorno laboral agradable es uno de los principales retos dentro de cualquier 

organización, la motivación hacia el recurso humano aumentará la productividad y 

proyectará una excelente imagen. La falta de conocimiento acerca del trabajo que 

realizan otros departamentos dentro de la Comuna provoca desinformación para con el 

público externo, los colaboradores se convierten en portavoces no solo dentro de la 

institución sino también fuera de ella, comentan en su entorno social lo que sucede en 

su entorno laboral, por lo que es necesario conozcan cómo se manejan otros 

departamentos de la organización.  

 

Problema 3: Falta de Guía de Comunicación en crisis  

La importancia que debe brindar una organización a este tema, permitirá mitigar las 

circunstancias que se presenten, estar preparados con una guía, ayudará a gestionar 

las diferentes crisis internas y externas que surjan a nivel comunicacional, para esto se 

requiere: serenidad, equilibrio, transparencia y prudencia. Crear una guía será un 

aliciente, debido a que se podrá mantener la calma y servirá de indicador no solo para 

los colaboradores de turno sino para toda la institución como tal. Es un recurso que no 
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necesita mayor inversión más que el pago de los honorarios de la persona que está 

capacitada para poder realizarlo. Puede ser que  la guía  no tenga todas las respuestas 

que se busquen, pero si contendrá los consejos básicos sobre qué hacer en cada 

situación, qué decir, qué no decir y a quién acudir.  

Problema 4: Desinterés por la opinión de los vecinos  

Permitir que los vecinos tengan participación activa y sobre todo objetiva, con esto se 

logra satisfacción por parte de los pobladores, se deben planificar acciones en las que 

se conozca el sentir de los habitantes por medio de encuestas escritas.  

 

4.2.9 Propuesta de soluciones 

No. Problema Posible solución 
Función de la 

comunicación 

1 
Falta de identidad 

corporativa 

 Diseño e 

implementación de 

uniforme que identifique 

a los colaboradores 

municipales. 

 Colocar la misión y 

visión en cada 

departamento al alcance 

visual de los públicos 

internos y externos. 

Connotativa: Está 

orientada al receptor, se 

enuncia en forma 

imperativa; es un tipo de 

mensaje didáctico. Se 

pretende impulsar a los 

empleados a sentirse parte 

activa de la organización, 

desde su propia imagen 

hasta la visión municipal. 

2 
Poca información 

entre departamentos 

Emisión de un boletín 

(hoja tamaño carta 

impresa de ambos lados) 

donde se resuma el 

trabajo que realiza cada 

departamento. 

Referencial: Se orienta 

hacia la realidad a la cual 

aluden el mensaje o el 

discurso. Pretende brindar 

información verídica y 

objetivo, que corresponda 

fielmente a la realidad. Se 

brindará a los 
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colaboradores información 

del trabajo municipal para 

que esta sea dispersa 

entre sus entornos. 

3 

Falta de Guía de 

comunicación en 

crisis 

Elaboración  una guía de 

comunicación en crisis. 

Retórica: Desde este  

punto de vista la 

comunicación consiste en 

un acto unidireccional, 

como disparar una flecha a 

un blanco, toda la 

actividad de la 

comunicación, se centra 

en la acción unidireccional 

de hacerse algo a alguien, 

haciéndose hincapié en el 

emisor y en su capacidad 

de comunicación, esto 

significa que de la manera 

en que construye, organice 

y transmita su mensaje; 

depende de su discurso. Al 

tener una guía de 

comunicación en crisis 

permitirá reaccionar 

adecuadamente ante una 

situación inesperada.  

4 

Desinterés por la 

opinión de los 

vecinos  

Medición semestral por 

medio de encuestas 

impresas a vecinos, 

acerca de la imagen que 

tienen de la 

Fática: Está orientada al 

contacto de emisor y 

receptor a través de la 

palabra. Se establece 

comunicación con los 
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Municipalidad.  

Fortalecer el 

departamento de 

Relaciones Públicas para 

ejecutar esta acción.  

vecinos para conocer su 

punto de vista con relación 

a los servicios que brinda 

la Municipalidad. 
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CAPÍTULO 5 

Estrategia de comunicación organizacional 

5.1. Justificación 

La comunicación es el acto por medio del cual dos o más individuos tienen contacto, 

transmitiendo un mensaje, para que este se ejecute satisfactoriamente  debe ser 

recíproco o de dos vías, de lo contrario se convierte en información. En una 

organización la comunicación es un pilar fundamental que mantiene a los colaboradores 

en sintonía con las metas u objetivos que se tengan planteados, creando un vínculo de 

identidad corporativa, persiguiendo la misión y visión de la corporación, esto creará un 

clima laboral en el que los resultados que se esperan en las diferentes áreas tendrán 

éxito, como consecuencia de las acciones positivas de los colaboradores se tendrá una 

institución fuerte y sólida que proyectará lo que su público externo espera de ella como 

tal.  

 

Con la presente estrategia de comunicación se pretende aportar las herramientas 

necesarias para mejorar el desarrollo de las diferentes actividades que ejecuta la 

Municipalidad de San Miguel Petapa, esto se hará por medio de una adecuada 

comunicación organizacional, misma que debe ser efectiva con el público interno, 

fortaleciendo la identidad corporativa, proporcionando información entre los diferentes 

departamentos de la comuna, conocer cómo reaccionar ante una crisis comunicacional, 

esto permitirá que el público externo  perciba la Municipalidad tal como se pretende, y 

se sientan parte de la organización tomando en cuenta la opinión que emitan los 

vecinos. 

 

Con este proyecto se sugiere que se implementen las estrategias planteadas ante los 

problemas comunicacionales identificados, además de presentar una aporte a futuras 

investigaciones referentes al tema de estudio. 
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5.2. Objetivos   

5.2.1. General 

Fortalecer la comunicación organizacional interna y externa de la Municipalidad de San 

Miguel Petapa a través de estrategias que permitan afianzar los vínculos entre sus 

diferentes públicos. 

5.2.2. Específicos  

1. Fortalecer la identidad corporativa por medio de la implementación de un 

uniforme institucional que permita al colaborador sentirse parte de la 

organización.  

2. Implementar señalética con la misión y visión de la Municipalidad en todos los 

departamentos, de manera que sea visible para las personas que visiten la 

comuna. 

3. Diseñar un boletín informativo de manejo exclusivo para los colaboradores, que 

permita socializar el trabajo que realizan los diferentes departamentos, esto 

facilitará la información que se le brinda a los vecinos. 

4. Elaborar una guía de comunicación en crisis que facilite la información de los 

procedimientos de manera clara, veraz y precisa, definiendo en la misma una 

estructura para la estrategia a seguir según sea el caso. 

5. Elaborar una encuesta de opinión para los vecinos petapeños, en ella externarán 

su sentir acerca de los servicios que ofrece la Municipalidad. 

5.3. Público objetivo   

1. Con el fin de fortalecer la cultura organizacional de la Comuna petapeña, se 

presenta la estrategia de comunicación dirigida principalmente al público interno, 

considerando que este se convierte en el punto medular de donde partirá una 

acertada comunicación. 
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2. Asimismo está dirigida a las personas que hacen uso de los servicios que brinda 

la Municipalidad de San Miguel Petapa. 

5.4 Propuesta 

Está conformada por cinco acciones puntuales, las cuales buscan mitigar los problemas 

comunicacionales detectados durante el diagnóstico.  

Se observó debilidad en la identidad corporativa. El uso de uniforme para todos los 

colaboradores creará ese compromiso y sentido de pertenencia que todos los seres 

humanos necesitamos. Conocer claramente la misión y visión de la organización,  

creará compromiso con la organización y al estar visible obligará al colaborador a 

cumplir con lo que rezan esos párrafos. 

Los colaboradores desconocen el trabajo que  realizan otros departamentos, lo que 

desencadena desinformación hacia los diferente públicos, al divulgar un boletín 

informativo interno de manera trimestral, los empleados podrán conocer la labor que 

ejecutan otras oficinas de  la Municipalidad, convirtiéndose en portavoces en los 

entornos en los que se relacionen, este punto es de suma importancia considerando 

que en su mayoría son oriundos del lugar.  

No contar con una guía de comunicación en crisis causará incertidumbre cuando se 

presente la necesidad, al no existir esta se  trabajará sin una estructura y esto no 

permitirá reaccionar adecuadamente dañando la imagen de la organización, es por ello 

que se debe establecer una por escrito, esto ayudará en gran manera a contrarrestar 

los inconvenientes que se presenten, es necesario que todos los directivos, jefes y 

coordinadores, conozcan las acciones y estructura que se deben seguir a la hora de 

ejecutar en tiempo real. 

Para reforzar la comunicación externa se propone que de manera semestral los vecinos 

externen su opinión por medio de una encuesta, el manejo por completo de esta, estará 

a cargo de la oficina de Relaciones Públicas de la Municipalidad de San Miguel Petapa, 

ellos se encargarán de las acciones que la misma conlleve y al finalizar presentarán un 
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informe al Concejo Municipal, para que se trabaje en mejorar aquellos aspectos que 

proyecten necesidad.  

 

5.5 Matriz de coherencia  

A continuación se presenta un cuadro en el que se aprecia la coherencia entre los 

elementos y la descripción de los productos a implementar en la estrategia de 

comunicación para la Municipalidad de San Miguel Petapa.  
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Objetivo General 

Fortalecer la comunicación organizacional interna y externa de la Municipalidad de San Miguel Petapa, a 

través de estrategias que permitan afianzar los vínculos entre sus diferentes públicos. 

Objetivos Específicos 

1. Fortalecer la identidad corporativa por medio de la implementación de un uniforme institucional que permita 

al colaborador sentirse parte de la organización.  

2. Implementar señalética con la misión y visión de la Municipalidad en todos los departamentos, de manera 

que sea visible para las personas que visiten la comuna. 

3. Diseñar un boletín informativo de manejo exclusivo para los colaboradores, que permita socializar el trabajo 

que realizan los diferentes departamentos, esto facilitará la información que se le brinda a los vecinos. 

4. Elaborar una guía de comunicación en crisis que facilite la información de los procedimientos de manera 

clara, veraz y precisa, definiendo en la misma una estructura para la estrategia a seguir según sea el caso. 

5. Elaborar una encuesta de opinión para los vecinos petapeños, en ella externarán su sentir acerca de los 

servicios que ofrece la Municipalidad. 

P
ro

b
le

m
a
 

P
ro

d
u

c
to

 

O
b

je
ti

v
o

 d
e
 

c
o

m
u

n
ic

a
c
ió

n
 

T
ip

o
 d

e
 

m
e

n
s
a

je
 

P
ú

b
li

c
o

 

o
b

je
ti

v
o

 

M
e

d
io

 d
e
 

d
if

u
s
ió

n
 

P
re

s
u

p
u

e
s
to

 

Falta de 
identidad 
corporativa 

Uniforme 
institucional, 
señalética de 
misión y visión 

Fortalecer la 
identidad 
corporativa 
creando sentido de 
pertenencia en los 
colaboradores 

Informativo, 
formativo, 
promocional 

Colaborado-
res en general Prenda de 

vestir, 
Impreso 

Q.23,320.00 
 
 
Q.1,020.00 

Desinformación 
de empleados 
entre 
departamen-tos 

Boletín 
informativo 
interno 

Dar a conocer a 
los colaboradores 
las actividades que 
realizan otros 
departamentos 

Informativo 
promocional 

Colaborado-
res en general 

Impreso Q.1,250.00 

Falta de guía de 
comunicación 
en crisis 

Guía de 
comunicación 
en crisis 

Prevenir y resolver 
crisis de 
comunicación por 
medio de la guía 
establecida 

Informativo- 
formativo 

Directivos, 
jefes y 
coordinado-
res de cada 
departamen-
to Impreso Q.1,750.00 

Desinterés por 
la opinión de los 
vecinos 

Encuesta de 
Opinión de los 
vecinos  

Identificar la 
percepción de los 
vecinos acerca del 
servicio que brinda 
la Municipalidad de 
San Miguel Petapa 
en sus diferentes 
departamentos 

Evaluativo  
Vecinos que 
visitan la 
Comuna 
petapeña Impreso Q.500.00 

TOTAL Q.27,840.00 
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5.6 Plan de Comunicación 

Objetivo General 

Fortalecer la comunicación organizacional interna y externa de la Municipalidad de San Miguel Petapa, a 

través de estrategias que permitan afianzar los vínculos entre sus diferentes públicos. 

Objetivos Específicos 

1. Fortalecer la identidad corporativa por medio de la implementación de un uniforme institucional que permita 

al colaborador sentirse parte de la organización.  

2. Implementar señalética con la misión y visión de la Municipalidad en todos los departamentos, de manera 

que sea visible para las personas que visiten la comuna. 

3. Diseñar un boletín informativo de manejo exclusivo para los colaboradores, que permita socializar el trabajo 

que realizan los diferentes departamentos, esto facilitará la información que se le brinda a los vecinos. 

4. Elaborar una guía de comunicación en crisis que facilite la información de los procedimientos de manera 

clara, veraz y precisa, definiendo en la misma una estructura para la estrategia a seguir según sea el caso. 

5. Elaborar una encuesta de opinión para los vecinos petapeños, en ella externarán su sentir acerca de los 

servicios que ofrece la Municipalidad. 

Problema 1 Falta de identidad corporativa 

Objetivo de 
comunicación  

Fortalecer la identidad corporativa creando sentido de pertenencia en los colaboradores 

Producto Uniforme institucional, señalética de misión y visión por departamento 

Tipo de mensaje Informativo, formativo, promocional 

Actividades 

La compra de uniforme se realizará en porcentajes pagando la Municipalidad el 75% y el 
colaborador el 25%, deberá ser de carácter obligatorio. 
La señalética será distribuida en cada uno de los departamentos, la empresa que realice 
la impresión de los mismos será quien los coloque en los lugares indicados. 

Público objetivo Colaboradores en general 

Resultados 
esperados 

Personal comprometido y leal a la institución  
Desarrollo de cultura organizacional, los colaboradores fortalecen su identidad corporativa 

Medio de 
difusión 

Prenda de vestir, se sugiere el uso de chaleco, debido a que la inversión es menor, se hará uno 
para las personas que trabajen en oficina y otro diseño apropiado para quienes realizan trabajo de 
campo, con relación al cuadro de misión y visión de la organización se hará uno para cada uno de 
los departamentos. 

Frecuencia 
Será un único producto. Los resultados serán evaluados al finalizar cada año, se espera 
un cambio actitudinal en los empleados. 

Presupuesto 

Inversión de Q.100.00 por cada chaleco para las personas que 
laboran en oficina, se comprarán 46 

Q.4,600.00. 

Para los chalecos de las personas que realizan trabajo de campo, 
inversión de Q.130.00 por cada colaborador, se comprarán 100 

Q.13,000.00. 

Pantalón y blusa de vestir, inversión Q.100.00 se comprarán 26 Q.2,600.00 

Pantalón y blusa de vestir, inversión Q.130.00 se comprarán 24 Q.3,120.00 

Señalética de la misión y visión institucional por departamento, 
inversión de Q.60.00 por cada cuadro, incluye diseño e impresión  

Q.1,020.00. 

 
Total  Q.24,340.00 
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Objetivo General 

Fortalecer la comunicación organizacional interna y externa de la Municipalidad de San Miguel Petapa, a 

través de estrategias que permitan afianzar los vínculos entre sus diferentes públicos. 

Objetivos Específicos 

1. Fortalecer la identidad corporativa por medio de la implementación de un uniforme institucional que permita 

al colaborador sentirse parte de la organización.  

2. Implementar señalética con la misión y visión de la Municipalidad en todos los departamentos, de manera 

que sea visible para las personas que visiten la comuna. 

3. Diseñar un boletín informativo de manejo exclusivo para los colaboradores, que permita socializar el trabajo 

que realizan los diferentes departamentos, esto facilitará la información que se le brinda a los vecinos. 

4. Elaborar una guía de comunicación en crisis que facilite la información de los procedimientos de manera 

clara, veraz y precisa, definiendo en la misma una estructura para la estrategia a seguir según sea el caso. 

5. Elaborar una encuesta de opinión para los vecinos petapeños, en ella externarán su sentir acerca de los 

servicios que ofrece la Municipalidad. 

Problema 2 Desinformación de empleados entre departamentos 

Objetivo de 
comunicación  

Dar a conocer a los colaboradores las actividades que realizan otros departamentos 

Producto Boletín informativo interno 

Tipo de mensaje Informativo promocional 

Actividades 

Se entregarán a cada jefe la cantidad de boletines impresos según la cantidad de 
personal que tenga a su cargo, este a  su vez será el responsable de la distribución del 
mismo en su departamento 
En el boletín se incluirá información del trabajo y actividades que realizan los diferentes 
departamentos de la Comuna, se realizará cada tres meses hasta abarcar los 17  

Público objetivo Colaboradores en general 

Resultados 
esperados 

Personal informado del trabajo puntual que realiza la Municipalidad en general 
Público externo informado por medio de los colaboradores 

Medio de 
difusión 

Impreso, se imprimirán 250 ejemplares para ser distribuidos entre los colaboradores. 

Frecuencia Se distribuirá cada tres meses a cada uno de los colaboradores de la Comuna petapeña 

Presupuesto 
Se imprimirán 250 boletines, costo por unidad Q.5.00, incluye 
diseño e impresión de tiro y retiro.  

Q.1,250.00 
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Objetivo General 

Fortalecer la comunicación organizacional interna y externa de la Municipalidad de San Miguel Petapa, a 

través de estrategias que permitan afianzar los vínculos entre sus diferentes públicos. 

Objetivos Específicos 

1. Fortalecer la identidad corporativa por medio de la implementación de un uniforme institucional que permita 

al colaborador sentirse parte de la organización.  

2. Implementar señalética con la misión y visión de la Municipalidad en todos los departamentos, de manera 

que sea visible para las personas que visiten la comuna. 

3. Diseñar un boletín informativo de manejo exclusivo para los colaboradores, que permita socializar el trabajo 

que realizan los diferentes departamentos, esto facilitará la información que se le brinda a los vecinos. 

4. Elaborar una guía de comunicación en crisis que facilite la información de los procedimientos de manera 

clara, veraz y precisa, definiendo en la misma una estructura para la estrategia a seguir según sea el caso. 

5. Elaborar una encuesta de opinión para los vecinos petapeños, en ella externarán su sentir acerca de los 

servicios que ofrece la Municipalidad. 

Problema 3 Falta de guía de comunicación en crisis 

Objetivo de 
comunicación  

Prevenir y resolver crisis de comunicación por medio de la guía establecida 

Producto Guía de comunicación en crisis 

Tipo de mensaje Informativo  formativo 

Actividades 
Se distribuirá a cada uno de los integrantes del Concejo Municipal (14 personas), así 
como a cada uno de los jefes y/o coordinadores de cada departamento 

Público objetivo Directivos, jefes y coordinadores de cada departamento 

Resultados 
esperados 

Estar preparados e informados la manera de actuar ante una posible crisis 
comunicacional 
Aprender a identificar las posibles crisis y contrarrestar las mismas 
Mantener siempre la imagen institucional como prioridad 

Medio de 
difusión 

Impreso, se imprimirán 35 ejemplares para ser distribuidos entre directivos y jefes 

Frecuencia 
Se elaborará anualmente, evaluando al final del año el uso que la misma ha tenido como 
herramienta proponiendo mejoras que puedan surgir 

Presupuesto 
Incluye el diseño e impresión de los 35 ejemplares que se 
distribuirán, a un costo de Q.50.00 por ejemplar 

Q.1,750.00 
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Objetivo General 

Fortalecer la comunicación organizacional interna y externa de la Municipalidad de San Miguel Petapa, a 

través de estrategias que permitan afianzar los vínculos entre sus diferentes públicos. 

Objetivos Específicos 

1. Fortalecer la identidad corporativa por medio de la implementación de un uniforme institucional que permita 

al colaborador sentirse parte de la organización.  

2. Implementar señalética con la misión y visión de la Municipalidad en todos los departamentos, de manera 

que sea visible para las personas que visiten la comuna. 

3. Diseñar un boletín informativo de manejo exclusivo para los colaboradores, que permita socializar el trabajo 

que realizan los diferentes departamentos, esto facilitará la información que se le brinda a los vecinos. 

4. Elaborar una guía de comunicación en crisis que facilite la información de los procedimientos de manera 

clara, veraz y precisa, definiendo en la misma una estructura para la estrategia a seguir según sea el caso. 

5. Elaborar una encuesta de opinión para los vecinos petapeños, en ella externarán su sentir acerca de los 

servicios que ofrece la Municipalidad. 

Problema 4 Desinterés por la opinión de los vecinos 

Objetivo de 
comunicación  

Identificar la percepción de los vecinos acerca del servicio que brinda la Municipalidad de San 
Miguel Petapa en sus diferentes departamentos 

Producto Encuesta de Opinión de los vecinos  

Tipo de mensaje Evaluativo 

Actividades 

Diseño e impresión de la encuesta 
Acercamiento con los vecinos 
Tabular datos 
Socializar los resultados por medio de un informe a los integrantes del Concejo Municipal 
Determinar problemas e implementar soluciones para ser evaluadas posteriormente 
Compartir resultados con los colaboradores 

Público objetivo Vecinos que visitan la Comuna petapeña 

Resultados 
esperados 

Participación de los usuarios en la mejora de la Municipalidad 
Vecinos satisfechos al poder manifestar su opinión 
Colaboradores comprometidos al saber los resultados de las encuestas 
Se detectan focos de mala atención al vecino y se erradica  

Medio de 
difusión 

Impreso 

Frecuencia 
Se realizará de manera semestral en un período de tres semanas, primera semana para 
recopilar datos, segunda para tabular y tercera semana para presentar informe 

Presupuesto 
Diseño e impresión de las encuestas con preguntas validadas por 
el Concejo Municipal 

Q.500.00 
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5.7 Los productos 

A continuación se presentan los productos que surgen luego del Diagnóstico 

Comunicacional realizado a la Municipalidad de San Miguel Petapa, con ellos se 

persigue desarrollar la Estrategia de Comunicación Organizacional adecuada para la 

Comuna. 

5.7.1 Diseño de uniforme, señalética Misión y Visión institucional 
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5.7.2 Boletín Informativo Interno 
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5.7.3  Guía de comunicación en crisis 
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5.7.4 Encuesta de opinión de vecinos 
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5.8 Validación de la Propuesta 

La validación de los productos propuestos se realizó conjuntamente con el Relacionista 

Público de la Municipalidad de San Miguel Petapa, la revisión del funcionamiento se 

ejecutó tanto de forma como de contenido, todos basados en el problema planteado 

durante la fase del diagnóstico de comunicación ¿Cuáles son los factores que debilitan 

o fortalecen la comunicación interna y externa en la Municipalidad de San Miguel 

Petapa? 

Con la ejecución de los productos presentados se espera fortalecer los factores que 

debilitan la comunicación en la Comuna petapeña.  

 

5.9 Cronograma de implementación de la propuesta 

ACTIVIDAD 
Agosto Septiembre 

Semana Semana 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 

Verificación de los resultados del 

diagnóstico de comunicación 

         

Planteamiento de objetivos para la 

estrategia de comunicación 

organizacional 

         

Diseño y elaboración de los productos          

Impresión de los productos          

Validación de los productos          

Entrega de versión preliminar          

Entrega de informe final          
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 5.10 Plan de monitoreo y evaluación 

PRODUCTO 

INDICADORES 
CUANTITATIVOS 
Y CUALITATIVOS 

MEDIOS DE 
VERIFICACIÓN FRECUENCIA 

Uniforme 
Señalética de 
misión y visión 
institucional 

Cantidad de 
colaboradores de 
la Comuna 
petapeña 
Actitud de servicio 
para con los 
vecinos 

El uniforme será 
portado por el 
colaborador sin 
excusa, 
incluyendo jefes 
y/o coordinadores 
La misión y visión 
institucional 
estarán a la vista 
de todas las 
personas que 
visiten la 
Municipalidad 

Anual 

Boletín Informativo 

Cantidad de 
colaboradores y 
de publicaciones 
Los colaboradores 
tendrán 
información que 
podrán replicar en 
su entorno 

Impresos, se 
entregarán a los 
jefes y/o 
coordinadores de 
cada 
departamento, 
quienes serán los 
responsables de 
distribuirlos al 
personal a su 
cargo 

Trimestral 

Guía de 
comunicación en 
crisis 

Cantidad de 
directivos, jefes 
y/o coordinadores 
Información y 
prevención ante 
una posible crisis 
de comunicación 

Al presentarse una 
posible crisis de 
comunicación se 
implementará la 
guía propuesta, 
estructurando la 
estrategia tal cual 
se indica 

Anual 

Encuesta de 
opinión 

Cantidad de 
vecinos 
participantes 
Opinión de los 
vecinos acerca de 
los servicios 
brindados 

Mediante el 
informe 
presentado se 
verificarán los 
resultados 
obtenidos 

Semestral 
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5.11 Aceptación de la organización 

A continuación se presenta la carta extendida por el señor Alcalde Lic. Luis Reyes quien 

respalda la entrega de los productos propuestos de manera impresa. 
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 5.12 Visión del futuro 

Con la ejecución e implementación de la estrategia de comunicación sugerida se 

espera que la Municipalidad de San Miguel Petapa alcance los objetivos propuestos, 

creando una cultura organizacional óptima para sus diferentes públicos, además de los 

siguientes logros: 

 Personal comprometido e identificado con la organización. 

 Misión y visión clara para los públicos internos y externos. 

 Organización corporativa sólida con valores claros y definidos. 

 Colaboradores satisfechos al ser reconocidos e identificados como parte 

importante de la organización. 

 Personal informado del trabajo de cada departamento, sirviendo de 

portavoz para el público externo. 

 Capital humano capaz de reaccionar ante una potencial crisis de 

comunicación.  

 Vecinos satisfechos con los servicios que brinda la Comuna y con sentido 

de pertenencia al ser tomadas en cuenta sus opiniones. 

 Población petapeña interesada en participar en beneficio del desarrollo de 

su comunidad.  
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CONCLUSIONES 

 

Para realizar el presente diagnóstico de comunicación interna y externa en la 

Municipalidad de San Miguel Petapa, se tomó en consideración a los diferentes 

públicos con los que se relaciona la Comuna, la información que ellos brindaron sirvió 

como parámetro en el desarrollo del estudio. 

 

Aunque se cuenta con pilares establecidos como la misión y visión, los colaboradores 

desconocen los mismos, esto crea falta de identidad  debido a que se desconoce hacia 

donde se quiere llegar, cuales son los objetivos que pretenden alcanzar en la 

organización; portar una prenda de vestir que identifique al colaborador como parte de 

la organización (uniforme) produce sentido de pertenencia, por lo que se debe 

considerar este factor debido a que es importante que el empleado considere  la 

institución como parte de su familia, con ello se proyectará una imagen corporativa 

idónea para la población petapeña. 

 

Es de suma importancia conocer el trabajo que se realiza en todos los departamentos 

de la organización no solamente lo que hace el departamento para el que fue 

contratado el colaborador, al conocer esto el empleado se convierte en portavoz de la 

institución fuera de ella debido a que comunicará en los entornos que se maneja en el 

exterior el trabajo de la Municipalidad realiza, además que se fortalece la cultura 

organizacional. 

 

Tener una guía de comunicación de crisis establecido para reaccionar ante cualquier 

acontecimiento es de vital importancia para cualquier institución, debido a que facilitará 

herramientas que permitan disminuir las consecuencias de cualquier inconveniente 

comunicacional  

 

Conocer la opinión de los vecinos por medio de una encuesta, permitirá interacción 

entre los vecinos y la Municipalidad. 
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RECOMENDACIONES 

 

 Lograr que la identidad e imagen corporativa se incluya como parte importante 

de la institución, además que los empleados se sientan identificados con los 

valores y estos estén motivados hará que la organización alcance los objetivos 

que se ha planteado como  institución, para todo lo anterior es necesario que las 

autoridades de la Comuna se comprometan aplicando la estrategia y productos 

propuestos. 

 

 Los empleados de la Municipalidad de San Miguel Petapa, deberán 

comprometerse y estar dispuestos al cambio en mejora de la institución. 

 

 El compromiso por parte de todos los colaboradores es necesario para poder 

reaccionar ante las diferentes crisis comunicacionales que se presenten, esto no 

solo a nivel externo también se hará a nivel interno.  

 

 Unificar los jefes o encargados de cada departamento criterios y puntos de vista 

logrará un clima laboral aceptable en el que todos los colaboradores se sientan 

parte de la organización, conociendo el trabajo que se realiza en cada uno de los 

departamentos, transmitiendo a todos los públicos externos el trabajo que la 

Municipalidad realiza.   

 

 Ante el diagnóstico y estrategia comunicacional presentado, la organización 

deberá considerar de suma importancia el hecho de aplicar los productos que se 

proponen, considerando que se ha realizado un estudio estratégico 

comunicacional avalado por la Universidad de San Carlos de Guatemala, 

Escuela de Ciencias de la Comunicación, Consejo Académico de Postgrado. 
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