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Resumen

La Universidad de San Carlos de Guatemala cuenta con la Biblioteca Central que
se encarga de unificar todas las herramientas de formacién académica para los
estudiantes y docentes que integran la universidad. Esta a su vez brinda sus
servicios a una red de bibliotecas universitarias, a estudiantes externos,

investigadores y publico en general.

La labor de la Biblioteca Central es diversa por lo que se decidi6 realizar el estudio
en esta institucion para dar a conocer cada uno de sus proyectos y que estas
pueden ser aprovechadas por los estudiantes de la universidad. Se inici6 realizando
un diagndéstico de comunicacion interna y externa entre los meses de mayo a julio
de 2016, estas referencias sirvieron para elaborar las acciones que se utilizaran en
la estrategia de comunicacion. Con la implementacion de estas actividades se
desea obtener un crecimiento de usuarios que se conozcan todos los servicios, asi

como crear un buen clima organizacional interno.

Se detectaron varios problemas comunicacionales de los cuales se priorizaron
cuatro: 1. No existe departamento de comunicacion (Dircom) ni estrategia de
comunicacién. 2. Debilidad en las relaciones interpersonales afecta al trabajo en
equipo. 3. Falta de instruccion sobre el uso tecnoldgico para comunicar. 4. No

manejan una linea grafica en redes sociales.

Para abordar estos problemas se realizaron diversos materiales de comunicacion:
Perfil de departamento de comunicacién (Dircom), talleres de comunicacion
asertiva, taller de tecnologia y manual de herramientas de comunicacién externa.
Estas podran abarcarse desde un corto, mediano y largo plazo con la respectiva
evaluacion y actualizacion constante. Este ultimo proceso de disefio y desarrollo de
la estrategia que finaliz6 en octubre de 2016, validando cada una de las acciones y
productos realizados. Se conté con el acompafamiento del personal de la Biblioteca

Central, en especial el &rea de servicios especiales.



Introduccioén

La Biblioteca Central de la USAC es la institucion dentro de la Universidad de San
Carlos de Guatemala encargada de seleccionar, adquirir, catalogar, clasificar,
actualizar y mantener la conformacion de un fondo bibliografico para suministrar al

estudiantado de herramientas para su formacién académica.

Como en toda institucién que es un ente social y en constante movimiento es preciso
conocer las formas de comunicacion que actualmente tiene la institucion y fortalecer

las que estan siendo efectivas.

Se realiz6 un diagnéstico de comunicacién que permitid conocer la situacion actual
de la comunicacion interna y externa dentro de la Biblioteca Central. Para la
realizacion del estudio se elabor6 un diagnostico situacional el cual nos
contextualizd, se procedi0 a establecer una metodologia y un plan para la
implementacion de los instrumentos. Al obtener los resultados, se procedi6 a
realizar el analisis de datos y diagnosticar el estado actual de la comunicacion
interna y externa de la entidad y los problemas diagnosticados. Se presentan
posibles propuestas de soluciones fundamentando con teorias que avalen el

estudio.

Por dltimo se presenta una estrategia de comunicacion para implementar acciones

y resolver a corto, mediano y largo plazo las necesidades comunicacionales.



Capitulo 1: Diagnaostico situacional

1.1. Ubicacion geografica
La Biblioteca Central esta ubicada en la Universidad de San Carlos de Guatemala,

edificio de Recursos Educativos, campus central, zona 12, ciudad de Guatemala.

Se tiene accesos por el Anillo Periférico y por la Avenidad Petapa.

Imagen 1. Mapa de Ubicacion
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Fuente: google maps

La Biblioteca Central de la USAC cuenta con un edificio de 5 niveles y para su

funcionamiento utiliza desde el segundo al quinto nivel. En el segundo nivel se
encuentra la direccién de la biblioteca, un catalogo de manual historico, una sala de

exposiciones, el catalogo electronico y referencias, seccién de devoluciones vy
cobros, biblioteca para todos y una sala de estudio. En el tercer nivel se encuentra
el departamento de circulacion y préstamo de material bibliogréafico, seccion general,

seccién Universidad y Seccién Carlos Mérida.



En el cuarto nivel se cuenta con el departamento de servicios especiales, entre
estos servicios se tiene la mapoteca, hemeroteca, el archivo vertical, el laboratorio
de computacion, sala de audiovisuales, sala de lectura y salas de conferencias. Y

en el quinto nivel la seccion de tesis y cubiculos especiales para estudio.

Imagen 2. Foto de la Biblioteca Central USAC

Fuente: Elaboracion propia. Diagnéstico comunicacional Biblioteca Central USAC. 2016

1.2. Naturaleza de la Biblioteca Central
La Biblioteca Central es la dependencia técnica y de servicio de la Universidad de
San Carlos de Guatemala, encargada de seleccionar, adquirir, catalogar, clasificar,
actualizar y mantener la conformacion de un fondo bibliografico acorde a las
necesidades de los planes, programas y proyectos académicos de la Universidad.
(Biblioteca Central USAC, s.f.)

La Biblioteca Central tiene una coleccion bibliografica multidisciplinaria, en especial
sobre los primeros afios de todas las carreras que se imparten en la Universidad de
San Carlos de Guatemala. Cuenta con material hemerogréfico, mapoteca, tesario,

audiovisuales, seccion especial sobre el proceso de paz en Guatemala, entre otros.



1.3. Mision, Visiéon y Objetivos
1.3.1. Mision
Coadyuvar a la formacién, actualizacion y especializacion de profesionales,
estudiantes y usuarios externos, mediante la prestacion de servicios de calidad y
eficiencia, brindando recursos y materiales impresos, audiovisuales y digitales que
promuevan la investigacion cientifica y contribuyan al desarrollo de la Universidad y
del pais, mediante el cumplimiento de sus fines: docencia, investigacion, extension

y servicio. (Biblioteca Central USAC, s.f.)

1.3.2. Vision

Constituirse como el Centro lider de informacion de la Universidad, con el apoyo de
las nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacion, establecer redes de
vinculo entre las unidades de informacion a nivel regional y mundial, para el
almacenamiento, recuperacion y difusion de la informacion. Implementar politicas y
desarrollar planes estratégicos que coadyuven al desarrollo de las colecciones
cumpliendo con los estandares regionales e internacionales. Administrar y reinvertir
en forma eficiente y eficaz los recursos que genera la Biblioteca. (Biblioteca Central
USAC, s.f.)

1.3.3. Objetivos
En la pagina de la Biblioteca Central de la USAC encontramos los siguientes
objetivos:
A) Constituir un fondo bibliogréafico de acuerdo a las necesidades de investigacion,
docencia, extension y servicio.
B) Fomentar la difusién de la cultura en sus diferentes manifestaciones.
C) Preservar y difundir la produccion bibliografica nacional y universitaria de
escritores guatemaltecos y extranjeros, que escriban sobre nuestro pais.
D) Preservar y difundir la produccion literaria y cientifica de la Universidad de San
Carlos de Guatemala.
E) Difundir a la comunidad universitaria la informacion contenida en soportes

impresos, electrénicos, digitales, audiovisuales y otros.



1.4. Principales actividades

Tabla 1. Principales actividades

Actividad

Descripcion

1 Catalogo electronico

Contiene las referencias bibliograficas de todas las
obras catalogadas y clasificadas que la biblioteca
posee, pueden realizarse busquedas por autor, titulo,

materia, palabra clave, tipo de material.

2 Sala de estudio

Area destinada para estudio, donde el usuario utiliza

sus propios materiales bibliograficos.

3 Circulacion y préstamo

Servicio de anaquel abierto, el usuario tiene acceso
directo a las colecciones, conoce el acervo
bibliografico y selecciona los documentos por si
mismo. (Seccién de referencia, seccidn general,
Seccion Guatemala, seccién Universidad, seccion
Carlos Mérida, seccion de folletos, seccion de

idiomas, depdésito legal.

4 Sala de consultas

Es un area destinada exclusivamente para la consulta
del material bibliografico. Cuenta con mobiliario
adecuado, para que el usuario realice sus consultas

de manera individual o grupal.

5 Servicios especiales

Es el departamento que proporciona al usuario
informacion por medio de las publicaciones
bibliograficas, periddicas en formato de papel y en
linea, mapas, archivo vertical, tesis y acceso a
internet.

Ademas, brinda espacios y equipo donde el usuario
puede realizar actividades académicas para difundir el
conocimiento en el proceso ensefianza-aprendizaje.

(Seccién de audiovisuales, seccion hemeroteca,

seccién de mapoteca.




6 Sala de audiovisuales y
de lectura.

Se encuentran equipadas con mobiliario y equipo
audiovisual para efectuar actividades de caracter
académico y se realizan conferencias.

Area destinada exclusivamente para estudio, donde

el usuario utiliza sus propios materiales bibliograficos.

7 Laboratorio de

computacion

Brindan cursos de computacion; asi mismo, se utiliza
como herramienta en la actualizacion de ensefianza-

aprendizaje

8 Otros servicios

La Biblioteca Central de la USAC cuenta con un
catdlogo amplio de servicios que pueden ser

consultados en la pagina Web: http://biblioteca.usac

Fuente: Elaboracién propia segun los datos vistos en la pagina web de la Biblioteca Central.

1.5. Funciones

a) Seleccionar, adquirir, catalogar, clasificar, conservar y poner a disposicion de los

usuarios material bibliografico, audiovisual, electromagnético, tridimensional y otros.

b) Prestar y difundir a los usuarios los servicios que ofrece la biblioteca como apoyo

al proceso ensefianza-aprendizaje.

c) Fomentar y estimular el uso de los servicios bibliotecarios y sus recursos en apoyo

al proceso de ensefianza-aprendizaje.

d) Organizar, desarrollar y modernizar los servicios por medio de los cuales los

usuarios encuentren estimulo, comodidad y facilidad para el estudio, lectura e

investigacion.

e) Orientar a los usuarios en el uso de los servicios bibliotecarios y en las fuentes

de informacion propias de cada disciplina.

f) Brindar servicios bibliotecarios.



http://biblioteca.usac/

g) Capacitar y actualizar en el conocimiento y la aplicacion de técnicas
bibliotecoldgicas al personal de Biblioteca Central y de bibliotecas de unidades

académicas de la USAC.

h) Establecer relaciones de cooperacion con otras instituciones para el canje y

donacion de materiales bibliogréficos.

I) Participar en programas que promuevan el mejoramiento de los servicios
bibliotecarios en la USAC.

J) Formar el Sistema Bibliotecario de la Universidad de San Carlos de Guatemala, a
través de redes que permitan la interconexién de las bibliotecas de las unidades

académicas de la USAC.

k) Coordinar el Sistema Bibliotecario de la Universidad de San Carlos de Guatemala
-SIBUSAC-.9

l) Fungir como depositaria legal de la produccién literaria del pais, de conformidad

con el espiritu del Articulo 6° de la Ley de Emisién del Pensamiento.

m) Facilitar condiciones para el desarrollo de las practicas estudiantiles de la

Escuela de Bibliotecologia de la Facultad de Humanidades de la USAC.

Estas funciones especificas estan incluidas en el Manual de Organizacién de la
Biblioteca Central de la USAC (2006).



1.6. Actores internos y externos (grupos de interés)

Imagen 3. Actores internos y externos.

Bibliotecas de las
unidades académicas y
Regionales (SibUSAC)

Docentes

BIBLIOTECA
CENTRAL

Estudiantes
San carlistas

Estudiantes de otros
niveles académicos
Autoridades
oAllRNISIUIWpE.
leuosiad
Estudiantes de otras
Universidades

Bibliotecas
Universitarias

Investigadores

Fuente: Elaboracion propia, Diagnéstico situacional Biblioteca Central USAC

El esquema anterior refleja los grupos de interés de la Biblioteca Central de la
Universidad de San Carlos de Guatemala, en los circulos se pueden ver los niveles

de interaccion e importancia, es decir, la influencia de estos en el qué hacer diario.

En el circulo interno se agrupan aquellos publicos clave, siendo estos: los
estudiantes de la Universidad de San Carlos de Guatemala, asi como los
docentes de cada unidad académica de la Universidad, sin olvidar al personal que
colabora dentro de la Biblioteca Central, se toma este ultimo como publico por la

importancia de la comunicacion interna y la identidad corporativa.



Otro publico clave, son las autoridades de la USAC ya que intervienen de manera

politica y estructural a beneficio de la Biblioteca Central.

En el circulo intermedio encontramos a una red interna de colaboracion entre las
diferentes Bibliotecas especializadas de cada unidad académica de la USAC asi
como las regionales quienes se agrupan por medio del SIBUSAC (Sistema
Bibliotecario de la USAC). Y dentro del circulo también tenemos a las bibliotecas de
otras universidades que son parte del Comité de Cooperacion entre Bibliotecas
Universitarias —CCBU- con quienes se manejan algunos convenios para beneficios
de los estudiantes en cuanto a préstamos interbibliotecario de material bibliografico

y diferentes actividades.

Podemos encontrar otros niveles de publicos en el circulo externo, como son los
estudiantes de otros niveles y estudiantes de otras universidades que con
frecuencia visitan la institucion para realizar consultas internas. Asi también todo
tipo de investigadores a quienes también se les ofrecen diversos servicios. Cabe
destacar que se tiene como publico a diferentes organizaciones con quienes se
trabajan convenios para realizar programas que promuevan la actualizacion del qué

hacer bibliotecario y organizaciones culturales que promuevan la lectura y las artes.
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La Biblioteca Central es dirigida por un Jefe de Biblioteca Central quien es la maxima
autoridad y depende de la Direccion General de Administracion de la Universidad
de San Carlos de Guatemala. La jefatura tiene a su cargo los siguientes
departamentos: Procesos técnicos, servicios al usuario, servicios especiales y

coordinaciones de fin de semana.

El departamento de procesos técnicos tiene a su cargo la seleccién y adquisicion
del material bibliotecario, asi como catalogarlo y clasificarlo. El departamento de
servicios al usuario se encarga de la circulacion y préstamos, de la devolucién del
material y de referencia. El departamento de servicios especiales tiene a su cargo

la hemeroteca, mapoteca, el laboratorio de computo, tesario y los audiovisuales.

1.8. Perfil de los trabajadores.

Tabla 2. Perfil jefe de biblioteca Central

Puesto funcional Jefe de Biblioteca Central

Puesto nominal Jefe de Biblioteca Central
Cddigo 05.25.37
Descripcion Trabajo de direccion que consiste en planificar, organizar,

coordinar, dirigir y controlar las actividades y recursos de la
Biblioteca Central, a fin de cumplir con los objetivos y

politicas propias de la Universidad.

Responsabilidades | a. Supervisar las actividades de las jefaturas vy
coordinaciones.

b. Ejecutar presupuesto y realizar transferencias.

c. Realizar nombramientos y tramites de plazas.

d. Supervisar la compra de material bibliografico.

Requisitos Licenciatura en Bibliotecologia y cuatro afios en labores de
administracion de una biblioteca, con supervision de recurso
humano.

Colegiado activo.

Fuente: Manual de organizacion, Biblioteca Central, 2006
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Tabla 3. Perfil Jefe de departamento de procesos técnicos

‘ Puesto funcional

Puesto nominal

Jefe de Departamento de procesos técnicos

Jefe de procesos técnicos administrativos bibliotecologicos

Cadigo

05.25.36

Descripcion

Trabajo de direccién que consiste en asistir al Jefe de la
Biblioteca Central en la realizacién de actividades técnicas
de la misma; dirigir, supervisar y controlar la actividad de
bibliotecarios asignados a su cargo para el desarrollo de la
catalogacion y/o referencia.

Responsabilidades

a. Organizar y dirigir el trabajo de la seccion de
adquisiciones y catalogacion.

b. Supervisar y determinar el uso del programa
automatizado especifico de la biblioteca.

c. Entregar y organizar el proceso técnico de los materiales.
d. Presentar informes y proyectos a la jefatura de Biblioteca.
e. Participar en reuniones de trabajo con las jefaturas de
departamento y la Jefatura de la Biblioteca.

f. Llevar el control del material digitalizado.

Requisitos

Licenciatura en Bibliotecologia y tres afios en labores de
direccién en una biblioteca.

Colegiado activo.

Fuente: Manual de organizacion, Biblioteca Central, 2006
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Tabla 4. Perfil jefe del departamento de servicios especiales

‘ Puesto funcional

Puesto nominal

Jefe del departamento de servicios especiales

Jefe de departamento de servicios especiales

Cddigo

99.99.90

Descripcion

Trabajo de direccidn que consiste en planificar, organizar,
dirigir, coordinar, supervisar, controlar y ejecutar las
actividades técnicas y administrativas que se relacionen con
cada uno de los servicios de un centro de documentacion y

referencia de pequefia magnitud.

Responsabilidades

a. Supervisar las actividades de control de diarios, archivo
de material, recepcidbn de revistas, tesis, material
audiovisual, material cartografico y cubiculos.

b. Resolver problemas con los usuarios.

Requisitos

Licenciatura en Bibliotecologia y tres afios en labores de

direccion en una biblioteca.

Fuente: Manual de organizacion, Biblioteca Central, 2006
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Tabla 5.

Puesto funcional

Perfil jefe del departamento de servicios especiales

Coordinador de servicios al usuario

Puesto nominal

Profesional de servicios bibliotecoldgicos y documentales

Cddigo

05.30.25

Descripcion

Trabajo de direccidn que consiste en planificar, organizar,
dirigir, coordinar, supervisar, controlar y ejecutar las
actividades técnicas y administrativas que se relacionen con
cada uno de los servicios de un centro de documentacion y

referencia de pequefia magnitud.

Responsabilidades

a. Organizar y dirigir el trabajo de seccion de circulacion,
préstamo, devolucion y referencia.

b. Atender y resolver problemas de los usuarios en relacion
a sus préstamos y devoluciones del material.

c. Seleccionar el material bibliografico para consulta interna
Unicamente.

d. Atender usuarios que requieren solventar su status.

Requisitos

Licenciatura en Bibliotecologia y tres afios en labores
relativas al puesto, que incluya supervision de recurso
humano.

Colegiado activo

Fuente: Manual de organizacion, Biblioteca Central, 2006
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‘ Puesto funcional

Puesto nominal

Tabla 6. Perfil de secretaria

Secretaria

Secretaria IV

Cddigo

12.05.19

Descripcion

Trabajo de oficina de alta responsabilidad y precision, de
completa discrecion y alto grado de iniciativa para ejecutar
tareas de apoyo a un superior responsable de la direccion
de una escuela no facultativa, subdireccion, division o

dependencia de similar jerarquia.

Responsabilidades

a. Elaborar, recibir, controlar, clasificar y enviar
correspondencia, tanto interna como externa.

b. Ordenar, numerar y archivar la correspondencia y los
documentos enviados y recibidos.

c. Entregar solvencias al personal administrativo por retiro o

jubilacion.

Requisitos

Secretaria Bilinglle u otra carrera afin en el campo
secretarial, amplios conocimientos de computacion y tres
afos en la ejecucion de trabajos secretariales, que incluya

supervision de personal.

Fuente: Manual de organizacion, Biblioteca Central, 2006
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‘ Puesto funcional

Tabla 7. Perfil de catalogador y referencista

Catalogador y referencista

Puesto nominal Bibliotecario
Cddigo 05.25.26
Descripcion Trabajo técnico que consiste en las funciones de biblioteca,

en cuanto al uso racional y metodolégico de los recursos

disponibles, de acuerdo con normas preestablecidas.

Responsabilidades

a. Realizar control de calidad a las actividades que realice el
Auxiliar de Biblioteca de Adquisiciones.

b. Ingresar y controlar donaciones, canjes y compra de
material de diferentes formatos (libros, audiovisuales,
material hemerogréfico).

c. Catalogar vy clasificar el material bibliogréfico
electronicamente (libros, tesis y folletos, discos compactos,

etc. e. Ingresa datos a la base del sistema glifos.

Requisitos

Cuatro afios de Bibliotecologia, conocimientos de
computacion y tres afios en la realizacién de tareas de

bibliotecologia.

Fuente: Manual de organizacion, Biblioteca Central, 2006
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Tabla 8. Perfil de Tesoreria |

‘ Puesto funcional Tesoreria |

Puesto nominal Tesoreria

Cddigo 04.15.15

Descripcion Trabajo técnico que consiste en ejecutar tareas auxiliares

relacionadas con la ejecucion y operacién de una agencia

de tesoreria de gran variedad de operaciones.

Responsabilidades

a. Diario caja. b. Cheques a los proveedores. c. Realizar
depositos de fondos fijos. d. Elaborar tarjetas de control de
ingreso y egreso del personal. e. Elaborar cheques voucher.
f. Elaboracion de liquidacién de ndminas. g. Controlar el

inventario de Biblioteca Central.

Requisitos

Perito contador con conocimientos en computacion y

Legislacion fiscal y experiencia en labores en area contable.

Fuente: Manual de organizacion, Biblioteca Central, 2006

Tabla 9. Perfil de programador de computacion

‘ Puesto funcional

Puesto nominal

Programador de computacion

Programador / informética

Cadigo

09.15.16

Descripcion

Trabajo técnico consiste en realizar programas de menor
dificultad para sistemas de procesamiento electrénico de

datos, ubicados en unidades académicas o administrativas.

Responsabilidades

a. Realizar backup b. Administrar el sistema general
c. Dar asistencia técnica al personal de biblioteca.

d. Otras inherentes al puesto.

Requisitos

Segundo afio de la carrera de Ingenieria y dos afios de

experiencia en puestos similares.

Fuente: Manual de organizacion, Biblioteca Central, 2006
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‘ Puesto funcional

Puesto nominal

Auxiliar de biblioteca

Auxiliar de biblioteca |

Cadigo

05.25.17

Descripcion

Trabajo técnico consiste en atender y orientar al publico en
el uso y localizacién de la bibliografia en la Biblioteca Central
0 bien tener bajo su responsabilidad una biblioteca de
mediana magnitud.

Responsabilidades

a. Llevar el control del material que ingresa. b. Ingresar
informacion al programa automatizado c. Atender usuarios
d. Revisar colecciones. e. Clasificar, colocar y ordenar los

materiales.

Requisitos

Tres afos de estudio en la carrera de Bibliotecologia.

Fuente: Manual de organizacion, Biblioteca Central, 2006

‘ Puesto funcional

Puesto nominal

Auxiliar de servicios

Auxiliar de servicios |

Cadigo

14.05.16

Descripcion

Consiste en realizar las tareas relacionadas con limpieza,
mensajeria y aquellas auxiliares, manuales o mecanicas del

area de oficina.

Responsabilidades

a. Barrer y trapear el area asignada. b. Limpieza de
anaqueles y vidrios. c¢. Mensajeria interna. d. Recoger

material de almacén. e. Trasladar libros.

Requisitos

Segundo afio basico y afio en la ejecucion de tareas
relacionadas a la limpieza y conserjeria, preferentemente

con supervision de recursos humanos.

Fuente: Manual de organizacion, Biblioteca Central, 2006
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Capitulo 2: Fundamentos epistemologicos

2.1. Teorias de la comunicacién

La comunicaciéon es una disciplina que debe seguir estudiando sistematicamente
para entender la interaccion que los humanos realizan. En las organizaciones es
fundamental entender estos intercambios para apoyar en el alcance de resultados
y gue no existan ruidos que bloqueen los avances de los mismos. Por lo cual se
presentan unas teorias que fundamenten la estrategia de comunicacion a tomar en
la Biblioteca Central de la USAC.

Para mejorar la comunicacién interna se tomara como base la teoria de la cultura
organizacional desarrollada por Geertz (1973) y Pacanowsky y O donnell-Trujillo
(1983) que implica que los significados sobre el entorno laboral y el trabajo son
compartidos entre los empleados. La cultura es aprendida e introyectada mediante

procesos comunicativos (Fernandez & Galguera, 2009).

Estateoria lo que desea lograr es el éxito de la institucion sustentando los resultados
en vincular la cultura con una estrategia tecnologica de la informacion.
Construyendo la cultura con practicas y acciones de comunicacién que ayuden a
los colaboradores a entender la esencia de la vida institucional y mantener

interacciones sanas entre empleados y directivos.

Las premisas que utilizan esta teoria son:
1. Las personas comparten el proceso de descubrir los valores de la
organizacion.
2. Los simbolos que encuentran son indispensables para definir la cultura de la
organizacion.

3. Existe una diversidad en la cultura organizacional.
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Para lograr una estructura funcional en la institucién, que ademas de enmarcar las
funciones de la jerarquia para un mantener un orden y la especializacion de la
division de trabajo se tomé como base a la Teoria de la burocracia, esta teoria
weberiana pone énfasis en la eficiencia técnica y la jerarquia. Consideré a la
organizaciéon como un conjunto enfocandose en estructuras de poder y los patrones

de comportamiento dentro de la organizacion.

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

procesos lentos que estacan las actividades dentro de una organizacion.

Es mas la teoria weberina abogod por una organizacion caracterizada por la division
del trabajo, la jerarquia, reglas; no obstante, estas practicas ya no son al azar o de
forma tradicional; su fundamento esta en la autoridad carismatica y racional legal;
los subordinados ven justificable la autoridad producto de un conjunto de normas

validas.

En la Biblioteca Central de la USAC carece de una relacion mas estrecha entre
direccién y colaboradores, la Teoria de las dialécticas relacionales que platearon
Leslie Baxter y Barbara Montgomery (1996) viene a contribuir en la construir de las

relaciones a partir de la fabricacion de significados.

Entre las premisas que la teoria presenta las principales son:

1. Las relaciones interpersonales no son lineales, son oscilantes y por lo tanto
se mantiene en constante cambio.

2. Las contradicciones o tensiones entre los opuestos nunca desaparecen y
nunca dejan de provocar tension.

3. Se necesita de una accidon comunicativa para superar las contradicciones

relacionales y esta se da a partir de la negociacion.
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La teoria de la reduccidon de incertidumbre, desarrollada por Berger y Calabrase
(1975) la cual propone que existe dos tipos de incertidumbre al momento de realizar
algun cambio o algo innovador, estas son: cognitiva y conductual. Al momento en
gque se plantea un cambio en las instituciones se crean este tipo de incertidumbres

los cuales pueden ser negativos para acciones comunicativas de la institucién.

Las premisas de esta teoria son:

1. Las personas se sienten inseguros ante un cambio y creen que no pueden
lograr adaptarse. Esto es porque existen expectativas divergentes.

2. Se desarrolla una fuerte carga de energia emocional y psiquica al momento
de presentarse una tension por la incertidumbre.

3. El cambio y la adaptacion es un proceso evolutivo. La cual se debe dar un
acompafamiento a las personas para que superen su inseguridad.

4. Para reducir la incertidumbre es indispensable la comunicacion clara, en la
cual se necesita la capacidad de escucha, las pistas de respuesta no verbal,

el lenguaje compartido.
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Capitulo 3: Metodologia

3.1. Metodologia aplicada
Se utilizé la investigacién concluyente, la cual funciona para facilitar la toma de
decisiones, evaluar y seleccionar el mejor curso de accién ante una situacién dada.
El disefio de esta tipo de investigacién responde a preguntas bases y tiene como
principal prioridad la descripcion de funciones y caracteristicas, Dominguez (2011).
Asi también se combinara con la investigaciébn descriptiva, puesto que se

describiran y analizaran los tipos de comunicacion interna y externa.

Para este diagnostico se utilizd la metodologia de tipo mixto, es decir un hibrido
entre la cualitativa y cuantitativa. Se us0 este enfoque por ser una investigacion
humanista y se necesita abordar diferentes estrategias para el andlisis de la

informacion.

En cuanto a la investigacion cualitativa se incluyeron las técnicas: la entrevista,
reuniones de trabajo y la observacion. Este tipo de investigacion facilita conocer los
puntos de vista, actitudes, sentimientos, expresiones de los publicos; esto nos
permitid6 conocer a mayor profundidad los temas de interés. Y la investigacion
cuantitativa se utilizé la encuesta para sustraer datos estadisticos que nos

permitieron valorar la informacion.

3.2. Objetivos

3.2.1. Objetivo general
Determinar la situacion de comunicacion interna y externa en la Biblioteca Central

de la Universidad de San Carlos de Guatemala para el fortalecimiento de las mismas

por medio de un andlisis actual y determinar estrategias comunicacionales.
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3.2.2. Objetivos especificos
1. Realizar un diagnostico de las comunicaciones que se desarrollan desde el
interior de la Biblioteca Central de la USAC con sus diferentes publicos.
2. Establecer por medio de la aplicacién de los instrumentos los problemas en
el uso y el flujo de la informacion a nivel interno y externo.
3. Evaluar los canales de comunicacion de la Biblioteca Central para medir su

efectividad.

3.3. Acciones
Tabla 10. Acciones

Reuniones

e Actores claves con quienes se realizaran las reuniones:

v' Coordinadores de las diferentes areas.

v' Encargado de laboratorio de computacién quién se encarga de la
comunicacién externa (redes sociales).

e Metodologia: Se realizaran citas previas con cada uno de ellos para cumplir
con los objetivos especificos de cada una de las reuniones.
e Frecuencia:

v' Coordinadora de servicios especiales, nos estaremos reuniendo todas las
semanas para verificar avances. Con ella se esta viendo toda el area
administrativa, ademas de ser una de las fuentes principales.

v Encargado de laboratorio de computaciéon, se estaran coordinando
entrevistas para obtener informaciéon de como se maneja la comunicacion
externa por medio de las redes sociales.

v' Coordinadores de servicios al usuario y coordinador de procesos técnicos,
las reuniones se realizaran periédicamente solo cuando se necesiten
aplicar las entrevistas, guia de observacion y obtener referencias y datos
especificos.
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Entrevistas

e Tipo de entrevista: de profundidad porque se aplicard el juego
conversacional. Se aplicara un disefio semiestructurada/focalizada en la cual
se har& en forma de didlogo, con informacion previamente preparada por lo
cual serd de manera controlada.

e Actores claves con quienes se realizaran las entrevistas:

v' Coordinadores de las diferentes areas.
v' Encargado de laboratorio de computacion quien se encargan de la
comunicacion externa.

e Metodologia: Se realizaran citas previas para poder tener un tiempo
prudencial para realizar las entrevistas a todos los actores claves.

Se escogieron a estos actores claves para las entrevistas porque son los que
manejan especificamente los temas que nos interesan que es la comunicacion
interna y externa de la institucion.

*No se aplicara en la jornada dominical.

‘ Observacion

e Tipo de informacion: Se estara recopilando informacién especifica sobre la
comunicacion interna y de identidad corporativa.

e Metodologia: Se estara recopilando la informacion por medio de una guia
previamente validada. Se utilizara una Tablet en la cual contenga la guia e irla
llenando de manera digital.

v' Se realizardn en todos los espacios donde se encuentre el personal
colaborador de la institucion asi como en las diferentes areas de servicios
al usuario con que cuenta la Biblioteca Central.

v’ Se utilizaran tres tiempos especificos: la jornada matutina, jornada
vespertina y sabatica que son los horarios donde se encuentran la mayor
cantidad de personal colaborador.
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e Publicos: Se realizar4d una encuesta para los colaboradores que laboran
dentro de la institucién y una encuesta a los usuarios de la misma.

e Tipo deinformacion:

v' Con los colaboradores, se estara recopilando informaciéon sobre la
comunicacion interna y de identidad corporativa.

v' Con los usuarios de la biblioteca, se estara recopilando informacién
especifica sobre la comunicacién externa e imagen.

e Metodologia: Se estara recopilando la informacién por medio de encuestas
presenciales. Se tomara la muestra por conveniencia. Con los colaboradores
se realizara una encuesta personal y encuestas directas con los usuarios que
lleguen a utilizar los servicios de la misma.

*No se aplicara en la jornada dominical.

Recopilacion bibliograficay documental

e Tipo de informacidn: Se estara recopilando informacién de materiales de
comunicacion ya existentes.

e Metodologia: Se recopilara esta informacion en las reuniones especificas que
se realizaran con el encargado de informética y asistente de servicios
especiales quienes son los que manejan toda la comunicacion externa.

Fuente: Elaboracion propia. Diagnéstico comunicacional Biblioteca Central USAC. 2016
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Los resultados que se desean obtener de las anteriores acciones son:
e Acreditar y legitimar la investigacion.
e Realizar diagndsticos de comunicacion interna y externa.
¢ |dentificar las necesidades y falencias de comunicacion.
e |dentificar a los publicos y actores claves para la participacion de la
comunicacioén interna y externa.
e Mapeo de los publicos de la institucion.
e Determinar una estrategia de comunicacion para el fortalecimiento de la

institucion.

3.4. Instrumentos
De acuerdo con Hernandez Sampieri (2014), entre los diferentes instrumentos que
existen resaltan tres principales para la recoleccion de datos: la encuesta que se
aplica por medio de un cuestionario de forma escrita, la entrevista que se aplica de
forma oral y la observacion que se aplica por medio de una guia que contiene
diferentes aspectos para evaluar el fendmeno. En esta investigacion se valdra

ademas de guias de reuniones y la recopilacién bibliografica y documental.
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Guia de
reuniones

Guia de
observacién

Entrevista

Encuestas

Tabla 11. Resumen de acciones

Objetivo: obtener informacion primaria sobre los
principales aspectos la comunicacion interna y externa.
Informacion a recolectar: identidad e imagen institucional,
medios de comunicacién, tipos de comunicacion,
manuales de comunicacion.

Tipo de comunicacion: interna y externa.

Validacion: Cumplir los objetivos establecidos para cada
reunion.

Objetivo: obtener informacion de las acciones y
comportamientos de los publicos. Sus formas de
comunicarse.

Informacion a recolectar: comunicacion interna, identidad
institucional.

Tipo de comunicacion: interna

Validacion: Que sean visibles los aspectos a evaluar y que
se adecuen a cada area.

Objetivo: lograr encontrar los puntos fundamentales de la
comunicacion interna que se escapan de otros
instrumentos.

Informacion a recolectar: formas de comunicacion, tipos de
comunicacion, ambiente laboral, comunicacion en crisis.
Tipo de comunicacion: interna y externa.

Validacién: ¢ Comunicacion entre superiores y
colaboradores? ¢ Motivacion del personal? ¢ Manejo de
crisis?

Objetivo: Datos estadisticos de la como se percibe la
comunicacion en la institucion.

Informacion a recolectar: Conocer la percepcion de los
colaboradores sobre la institucion y sus formas de
comunicacién y de los usuarios.

Tipo de comunicacion: interna y externa.

Validacién: Comunicacién con sus superiores, entre
compafieros. Medios de comunicacion. Motivacion en los
puestos de trabajo.

Fuente: Elaboracion propia. Diagnéstico comunicacional Biblioteca Central USAC. 2016
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Tabla 12. Resumen de aplicacién de instrumentos

fuente

Tipo de
informacion

Objetivos - Resultados

Fuente de datos

Técnica

Tipo de

Reuniones Primaria Empirica Identificar necesidades. Coordinadores de
Identificar los recursos area, encargados de
humanos y técnicos. comunicacién

externa.

Observacion Primaria Empirica - Conocer lo que hacen, Grupos definidos de

Documental | dénde, cuando, entre otros. | colaboradores.

Entrevistas primaria Empirica - Recoger conocimientos y Coordinadores de

Documental | experiencias de los area, encargados de
diferentes actores. comunicacion
externa.

Encuestas Secundaria | Documental | Recoger informacion Colaboradores de la

internas estadistica y de opinién de institucion.
los diferentes actores
involucrados.

Encuestas Primaria Documental | Indagar sobre la percepcion | Usuarios directos de

externas gue tienen sobre la la institucion.
institucion y recoger datos
con informacion estadistica.

Fuente: Elaboracion propia. Diagnostico comunicacional Biblioteca Central USAC. 2016

Validacion: Cada instrumento se entregara primero al contacto dentro de la
institucion para su aprobacién y luego las encuestas (tanto de comunicacion interna
como externa) se pasaran a dos personas para evaluar y determinar la efectividad
de los mismos.
3.5. Fuentes
Dentro de las clasificaciones de las fuentes se pueden distinguir dos tipos, segun
Silvestrini Ruiz (2008) quien indica que las fuentes primarias son “todos los recursos
gue proporcionen datos formales e informales, que generen la informacion nueva y

original que no ha sido filtrada, interpretada o evaluada”.
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En la Biblioteca Central de la Usac de detectaron como fuentes primarias a la jefa
de biblioteca y los coordinadores de cada area. Otra fuente importante es el
encargado de laboratorio de computacion quien gestiona de las redes sociales ya
que es el que mantiene un contacto directo con los usuarios. Siguiendo con las
fuentes secundarias, “estas contienen informacion sintetizada y reorganizada, estan
disefiada para maximizar y facilitar el acceso a las fuente primarias... Se utiliza para
confirmar los hallazgos, ampliar el contenido de la informacion de una fuente
primaria (Silvestrini Ruiz, 2008) Por lo que las fuentes secundarias seréan los

colaboradores de Biblioteca Central y todos los usuarios en general.

3.6. Poblaciéon y muestra

Poblacidn se tienen dos tipos de poblaciones. La primera es la interna, es decir, los
colaboradores de la institucion y la segunda son los usuarios de la biblioteca que

serian la poblacion externa.

La poblacion esta dividida en dos sectores, la poblacion interna que tiene un total
de 76 empleados. La cual se tomara a toda la poblacién por conveniencia para

realizar las encuestas.

Asi también se tiene en cuenta la poblacion externa que son los usuarios, se tomé
un promedio evaluando varios meses en el consolidado que manejan en la
institucion, ya que en algunos meses tiene un pico de hasta 65 mil ingresos y en
otros meses un ingreso de 47 mil. Por lo que se tom6 un promedio de 50 mil usuarios

como la poblacién.

En estas poblaciones se tomara una muestra por conveniencia, gue es un muestreo
hibrido por la metodologia de enfoque mixto que se aplicara, ademas se usara una
estrategia de multinivel que segin Hernandez Sampieri (2014) esto se aplica

cuando las muestras se extraen de dos diferentes tipos de poblaciones.
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Se aplicaré la siguiente férmula en la muestra de poblacion finita para los usuarios

de la institucién. Con un 95% de confianza y un margen de 5% de error.

n= Za’? * N * p*q
i2 (N-1) + Za? * p*q

Al aplicar la férmula a los 50 mil usuarios, resulté una muestra de 371 personas.

3.7. Método de analisis
Se utilizara la técnica descriptiva comparativa, en la cual se recolectan los datos
cuantitativos, se organiza, se clasifican los resultados y se interpretan los resultados
(Robson, 2012). Se anotaran los datos mas relevantes de la observacion y las

entrevistas de profundidad consolidando los resultados.

3.8. Plan de trabajo del diagnéstico

Se realizara un diagnostico de comunicacion interna y externa para la Biblioteca
Central de la Universidad de San Carlos de Guatemala, el cual nos proveera de los
elementos necesarios para tener claridad y darle un enfoque a las herramientas que

se elaboraran.

Este plan va de la mano con la realizacién del diagnéstico de comunicacién interna
y externa para detectar las debilidades y fortalezas de la biblioteca. Se tomaran en
cuenta las siguientes lineas de accién: los diferentes publicos, la imagen de la
institucion, la identidad corporativa, manejo de linea gréfica y los canales de
comunicacion internos y externos.

Las acciones se estardn programando segun los instrumentos utilizados en la
metodologia para maximizar la eficacia del diagndstico de comunicacion interna y

externa en la Biblioteca Central.
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3.8.1. Justificacion

El presente plan de trabajo presenta de manera esquematizada las acciones
a implementar en las diferentes fases de la practica supervisada que abarca un
diagnéstico comunicacional de comunicacion interna y externa para la Biblioteca

Central de la Universidad de San Carlos de Guatemala.

La prioridad es realizar mecanismos para detectar la interaccién y diferentes
formas de comunicacion entre la institucion y sus diferentes publicos, por lo cual se

establecen acciones concretas.

3.8.2. Objetivos del plan

Objetivo general

Elaborar un plan estratégico para el diagnéstico de comunicacion de manera
esquematizado para su aplicacion en los publicos internos y externos de la
Biblioteca Central de la Universidad de San Carlos de Guatemala.

Objetivos especificos
o Elaborar un cuadro con acciones concretas a implementar en el
diagndstico de comunicacion.
o Disefar procesos que ayuden a la compresion de la situacion actual de

la comunicacién para la toma de decisiones.

3.8.3. Desarrollo del plan
Estas acciones que se encuentran a continuacion descritas son las que se estaran
implementando para llevar a cabo el diagnostico de comunicacion para luego
realizar una estrategia de comunicacion en la Biblioteca Central de la Universidad

de San Carlos de Guatemala y la validacion de la misma.
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3.8.4. Diagnostico de comunicacion interna

Tabla 13. Plan de acciones comunicacioén interna

Accion Descripcion Mes

1 | Informacion Se realizarA un acercamiento y observacion
preliminar preliminar en la Institucion.

2 | Diagndstico Se realizara un una investigacion documental para
situacional contextualizar sobre la institucion donde se | Mayo

realizara la préactica.

3 | Informacién Se recolectaran datos bibliograficos y se

realizaran una observacion previa.

4 | Realizacion de Se determinara que metodologia se utilizara para
metodologia la recoleccion de datos, asi como la elaboracion

de los instrumentos necesarios.

5 | Diagnostico Se buscara una investigacion bibliografica que
comunicacional fundamente la obtencion de datos. Esto nos
interno ayudara a entender la situacibn de la :

comunicacion interna de la institucion. ‘]l.m'.o

6 | Captacion de Se ejecutaran los instrumentos con los diferentes y julio
datos a través de publicos necesarios para la obtencion de datos
instrumentos cualitativos y cuantitativos.

7 | Andlisis de datos Se analizaran los datos para la presentacion de

informe.

8 | Aprobacion Se validaran los datos y el informe.

Fuente: Elaboracion propia. Diagnoéstico comunicacional Biblioteca Central USAC. 2016
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3.8.5. Diagnostico de comunicacion externa

Tabla 14. Plan de acciones comunicacion interna.

Accion Descripcion Mes

1 | Fundamentos Se realizard una investigacion para la
epistemoldgicos fundamentacion del documento.

2 | Diagndstico Se buscara una investigacion bibliografica que
comunicacional fundamente la obtencion de datos. Esto nos
externo ayudara a entender la situacibn de la

comunicacion interna de la institucion.

3 | Obtencién de Se realizaran una investigacion previa. Junio
informacion y julio

4 | Captacion de Se ejecutarén los instrumentos con los diferentes
datos a través de publicos necesarios para la obtencion de datos
instrumentos cualitativos y cuantitativos.

5 | Andlisis de datos Se analizaran los datos para la presentacion de

informe.

6 | Aprobacién Se validaran los datos y el informe.

Fuente: Elaboracion propia. Diagnoéstico comunicacional Biblioteca Central USAC. 2016
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3.8.6. Posibles soluciones

Tabla 15. Plan de accion para las posibles soluciones

Accion Descripcién Mes

1 | Presentacion de Se realizara una presentacion con los
resultados resultados y seran evaluados.

2 | Presentacion de Se definira un éarbol de problemas con sus | Julio
arbol de causas Y efectos.
problemas.

3 | Presentacion de Se realizardn un prondstico de situacion para
un FODA entender las fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas en la institucion.

4 | Realizacion de Se presentaran posibles soluciones para las
propuestas de amenazas detectadas sobre la comunicacion
solucion de interna y clima organizacional. Agosto
comunicacion y
interna. Sept.

4 | Realizacion de Se presentaran posibles soluciones para las
propuestas de amenazas detectadas sobre la comunicacion
solucion de externa de la institucion.
comunicacion
externa.

6 | Presentacion de Se presentaran los resultados donde seran

Octubre
resultados evaluados.

Fuente: Elaboracion propia. Diagnéstico comunicacional Biblioteca Central USAC. 2016

33




3.8.7. Cronograma de trabajo

Biblioteca Central de la Universidad de San Carlos de Guatemala

Tabla 16. Cronograma de actividades

Estrategia de comunicacion interna y externa

Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre
No. Actividades/Semanas
1|12|3|4|5|6|7|8|9|10 |11 |12 |13 |14 (15|16 | 17 |18 |19 |20 |21 |22 |23 |24 | 25

Etapa No. 1

1 Acercamiento a la institucién

2 Recopilacion de informacion documental

3 Realizacién de diagnéstico comunicacional

4 Realizacién de metodologia

5 Realizacién del plan de trabajo

6 Aprobacion de informe (Asesor)

Etapa No. 2

- _Realizacic')n de diagnéstico comunicacional
interno y externo

8 Fundamentos epistemoldgicos

9 Realizacion d¢ ins_t[umentos para recoleccion
de datos y validacién

10 Recoleccion de datos y andlisis de resultados

11 Validacion de informe

12 Aprobacion de informe (Asesor) y presentacion

Etapa No. 3

13 Definicién de estrategia comunicacional

14 _Realizacién de herramientas de comunicacion
interna

15 Realizacién de herramientas de comunicacion
externa

16 Validacion de herramientas

17 Aprobacion de informe y propuesta (Asesor)

Etapa No. 4

18 Presentacion de resultados
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Capitulo 4: Diagnostico comunicacional

El progreso y fortalecimiento de las instituciones esta cimentada sobre la
comunicacién. Es imposible que exista una entidad sin comunicacién. Al ser un
sistema social, las organizaciones se transforman y en muchas ocasiones de forma
insatisfecha porque adolecen de problemas de comunicacién y eso se transforma
en descontento por parte de los colaboradores. Es necesario entender la
importancia del papel que juega la comunicacién en las instituciones. En lo interno,
“define la identidad institucional, mejora los métodos de trabajo y las herramientas
de comunicacién, la administracion, la formacion de recursos humanos y el
financiamiento. En lo externo, se trata de que las organizaciones sean consideras
como interlocutores calificados en su ambito de incidencia y que sus propuestas
sean apreciadas por quienes toman las decisiones, de la misma manera, es
necesario que adquieran visibilidad dentro de la sociedad, situacion que favorece,

entre otras cosas, la procuracion de fondos.” (Martinez & Nosnik, 2008)

No olvidemos que toda organizacion estd hecha de comunicaciones, como ente
social se construyen redes comunicativas que son la base para coordinar los
esfuerzos de todos los miembros que en ella participan para lograr los objetivos
establecidos en la institucién. “La comunicacion organizacional no sélo permite que
la organizacion cumpla con sus objetivos formalmente establecidos, sino también

que funcione y, mas aun, que exista” (Rodriguez & Opazo, 2008)

4.1. Andlisis de comunicacion interna
La estructura organizacional es la que provee a las organizaciones de canales de
comunicacién (Martinez & Nosnik, 2008), en este caso nos enfocaremos en la

interna. En esta es donde se dan los mensajes dentro de las redes organizacionales

gue estan definidas regularmente por lineas formales.
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Imagen 5. Flujos de comunicacion

Los flujos de la comunicacion

Maximo(s)
responsable(s)
de la organizacion
Comunicacion diagonal Com.
vertical
(ascen-
- dente y

descen-
dente)

Com. horizontal

=

Comunicacion horizontal (entre semejantes)

Fuente: (De la Piscina, 2002)

El diagrama anterior presenta los tipos de flujos que se dan dentro de la
comunicacion interna: diagonal, horizontal, vertical ascendente y vertical
descendente. Este modelo, segun De la Piscina (2002) es propio de las
organizaciones que todavia estan fuertemente jerarquizadas, pero hace referencia
a las relaciones que se dan entre diferentes niveles y departamentos que suponen
un avance en la participacion frente a la comunicacion entre iguales (horizontal) y

entre los niveles jerarquicos (ascendente, descendente).

Lozada (2014, pag. 6) nos recuerda en su tesis las palabras de Bartoli A. que la
comunicacion comprende dos tipos de canales, la formal y la informal. La primera
“Es aquella programada y estructurada en el seno de la organizacién” y la segunda
es “El proceso de transmisiéon informativa mediante canales no oficinales que se
generan de manera autonoma en la organizacion” y entre esta ultima podemos

encontrar la comunicacion no verbal y los rumores.
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Entender que la comunicacion interna va mas alla de lo operativo es indispensable,
ya que no solo es intercambio de informacion para el desempefio laboral sino que
fundamenta précticas para la mejora continua, que abarca desde la cultura e imagen

corporativa hasta una comunicacién externa al interrelacionarse con los usuarios.

Es decir, una cultura compartida por todos, “porque una comunicacién bien
gestionada contribuye a tener una organizacion eficaz y transparente y genera

confianza y sentido de pertenencia por medio de la participacion. (Arizcuren, 2010)

En la Biblioteca Central de la Universidad de San Carlos de Guatemala, se
plantearon dos escenarios basados en la comunicacion formal y la informal; con el
fin de evaluar la interaccion de los mismos en los diferentes tipos de canales e

identificar problemas, necesidades y posibles soluciones.

A continuacion se desarrollan los resultados del diagndstico de comunicacion
interna obtenidos por medio de la los instrumentos ejecutados entre ellos la

encuesta y la observacion.

Grafica 1. Medio de comunicacion.

Medio de comunicacidn con su superior

Otros

No contesté
Mensaje texto
Teléfono
Impreso
Verbal

Chat

I-|I|ll

Correo E.

0 5 10 15 20 25 30 35

Fuente: Elaboracion propia. Diagnéstico comunicacional Biblioteca Central USAC. 2016
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Segun el escenario niamero uno planteado sobre la comunicacion formal, que se
constituye basicamente por lo impreso y correo electronico. Se basé en las
entrevistas realizadas a coordinadores de area y haciendo cruce de informacion con
las encuestas ejecutadas a los colaboradores se detectd lo siguiente: En la
Biblioteca Central de la USAC la mayor cantidad de informacion institucional corre
por medio de circulares impresos y ordenes via telefonica. Enfatizando que los
coordinadores poseen correos electronicos institucionales pero predominan los

personales.

En el segundo escenario, la comunicacion informal esta constituida por lo verbal y
via telefonica basicamente. En la grafica anteriormente vemos que es la que mas
se acentla, es decir, las érdenes de forma descendente son directas sin ningun tipo
de intermediario; asi como las observaciones y comentarios que los colaboradores
realizan a sus superiores. Podemos decir que la comunicacion verbal ascendente y
descendente que destaca en la comunicacion interna en la Biblioteca Central de la
USAC es la comunicacion informal, esta se desarrolla por relaciones que surgen
espontdneamente (Martinez & Nosnik, 2008) Tomando en cuenta que para muchas
actividades laborales se necesitan de decisiones en el momento y por eso de estos

canales informales, como es el verbal.

4.1.1. Comunicacion descendente y ascendente

La comunicacion vertical descendente es la que se da entre los jefes hacia sus
colaboradores y la comunicacion vertical ascendente de los colaboradores a los
jefes. Cuando hablamos de comunicacién descendente, es aquella que se genera
de un nivel superior hacia un nivel inferior de la organizacién y puede darse en las

siguientes formas: érdenes, reglas, instrucciones, avisos, sanciones, entre otros.

La comunicacion descendente se utiliza para informar, dirigir, coordinar y evaluar a

los colaboradores. Las herramientas para esta comunicacion pueden ser: Tablones
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de anuncio, periédico interno, carta personal, reuniones de informacién, entrevista

individual entre otros. (Fernandez & Galguera, 2009)

Imagen 6. Comunicacion ascendente y descendente

/\

1 '/ OH
e Reuniones Alto e Verbal
e Circulares 4
. e Teléfon
e Carteleras Intermedio . Cire;eoo °

e Correo o,
electrénico Subalternos electronico

v L

Fuente: Elaboracion propia. Diagnoéstico comunicacional Biblioteca Central USAC. 2016

El medio que utilizan dentro de la Biblioteca Central de la USAC para comunicarse
de manera vertical descendente es por medio de una circular impresa. Se pudo
constatar en las entrevistas realizadas a los coordinadores de area que ha sido la
mas efectiva. Ya que se hace entrega a cada uno de los colaboradores el cual firman
de recibido. Y para darle un matiz agregado a la informacién lo colocan en las

carteleras que tienen en cada una de las areas a modo de recordatorio.

La comunicacion vertical ascendente, es la que se realiza de abajo hacia arriba en
la jerarquia de la organizacién, es en donde los gerentes o directivos depende de
sus empleados para obtener la informacion. Prado (2010) enumera varias
herramientas a considerar en este tipo de comunicacion, los cuales son: Quejas,
sugerencias, reportes, consultas, recomendaciones, entre otros. Su importancia
radica en que permite la participaciéon de los empleados en toma de decisiones
mediante la aportacion de sus ideas, con base en el conocimiento de sus tareas
(Martinez & Nosnik, 2008) ademas de medir el clima organizacional y mejora el

conocimiento de los subordinados sobre los objetivos y metas de la organizacion.
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Gréfica 2. Sugerencias a tomar en cuenta
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Fuente: Elaboracion propia. Diagnéstico comunicacional Biblioteca Central USAC. 2016

En la grafica se demuestra que un 16% de los colaboradores encuestados indican
gue si toman en cuenta sus comentarios y/o sugerencias y un 5% indica que nunca
es tomada en cuenta. La mayoria del personal de la dependencia (46%) considera
gue si casi siempre son tomadas en cuenta sus ideas. Esto nos indica que en la
Biblioteca Central de la USAC existe un alto porcentaje de comunicacion entre los

niveles de la estructura organizacional.

4.1.2. Comunicacion horizontal

Es importante reflexionar sobre la transcendencia que existe en la comunicacion
horizontal. En muchas ocasiones por ser de caracter informal no se le toma con la
seriedad que le corresponde, recordemos que estamos inmersos en la sociedad de
la informacioén y por lo tanto esta evolucion debemos utilizarla para coordinar e
integrar el trabajo en equipo. Se hizo una relacion entre las entrevistas a
coordinadores y encuestas realizadas a los colaboradores de la Biblioteca Central

de la USAC que dio como resultado el siguiente esquema:
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Imagen 7. Comunicacion horizontal.
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Fuente: Elaboracion propia. Diagnéstico comunicacional Biblioteca Central USAC. 2016

Diaz (2006) indica que la funcion principal de la comunicacion horizontal es
coordinar a los distintos empleados, grupos o departamentos. Se fortalece la
cooperacion y el espiritu de equipo que enriquecen lo personal como lo laboral. En
la Biblioteca Central de la USAC podemos ver que se destaca la comunicacion
verbal que genera la confianza, empatia, comparerismo, integracion y apoyo entre

los companieros del mismo nivel jerarquico.

4.1.3. Comunicacion circular

Es la comunicacion que se realiza en la empresa o institucion con fines no laborales
(sociales, culturales o de entretenimiento) entre jefes, empleados y en ocasiones

con los publicos. (Castillo, 2010)

En la Biblioteca Central de la USAC se verificé por medio de las entrevistas que se
realiza un viaje anual recreativo con todo el personal de la institucion. Se hizo
énfasis en que ese dia no todo el personal acude a este viaje por el tipo de trabajo
gue realizan y no pueden dejar sin actividad la institucion. Se puede ver en la grafica
siguiente que un 74% del personal indica que si realizan actividades fuera de la
entidad y parte de las observaciones indicaron que se encontraban satisfechos con

el mismo.
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Grafica 3. Actividades recreativas
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Fuente: Elaboracion propia. Diagnéstico comunicacional Biblioteca Central USAC. 2016

Segun Martinez y Nosnik (2008) la comunicacién organizacional “permite dinamizar
y animar acciones individuales y colectivas para generar la integracion de esfuerzos

y el fortalecimiento y desarrollo de la institucion”.

4.1.4. Comunicacion institucional Biblioteca Central

En la Biblioteca Central de la USAC la comunicacion impresa ha sido efectiva,
utilizan las circulares impresas para informar al personal de todo lo relacionado a lo
institucional. Utilizan unas carteleras internas, especificamente en el area de comida
en el cual cada coordinador lo coloca y todo el personal tiene acceso a la
informacion. El personal debe utilizar constantemente el sistema bibliotecario
interno. En cuanto al uso de Internet es restringido ya que no cuenta con un servidor
para el edificio por lo que deben utilizar el servicio gratuito que brinda la Universidad

y es de poco alcance.
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Grafica 4. Medio de informacion institucional
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Fuente: Elaboracion propia. Diagnéstico comunicacional Biblioteca Central USAC. 2016

Como podemos observar en la grafica el 69% de los empleados (27) prefieren que
les informen por medio de carteleras, asi como el 36% (14) lo prefieren también el
uso de las circulares. Y no desean el uso de lo digital, con la acepcion de que un
59% de los empleados indicaron que aceptarian la comunicacion digital por los
beneficios que posee si les dieran las condiciones necesarias, entre ellas una

conexioén estable de Internet.

Se debe considerar ciertas limitaciones en cuanto al uso del Internet porque en

ocasiones puede afectar en el tiempo laboral.
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Grafica 5. Medio eficaz
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Fuente: Elaboracion propia. Diagnéstico comunicacional Biblioteca Central USAC. 2016

Como vemos en esta grafica en total el 69% de los empleados de la dependencia
considera que las carteleras utilizadas para informacién institucional son eficientes.
Esto dentro de la teoria de la comunicacion formal la cual nos indica que existe una
estructura determinada para enviar la informacién haciendo uso de distintos canales

y que se cumplan las metas. (Martinez & Nosnik, 2008)

4.1.5. Estrategia para comunicacion en crisis

La comunicacion en las organizaciones se torna especialmente dificil —se hacen aun
mas improbables- cuando ocurre lo que “nunca debid de ocurrir’ y se produce una

crisis. (Rodriguez & Opazo, 2008)
En la Biblioteca Central de la USAC, no existe un manual de crisis pero si tienen

leyes y reglamentos internos que indican los procesos para la resolucién de

conflictos internos.
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Un elemento que se evaluo fue el rumor dentro de la institucién, en alguna medida
esto dafa las relaciones entre los comparfieros. Aunque la mayoria de veces se
confunda el rumor con la comunicacion informal. Por lo que Martinez & Nosnik
(2008, pag. 77) aclara que el rumor carece de fundamento y en su difusion
distorsionan el mensaje original. Vemos en la gréafica anterior que el 47% y el 35%
indica que casi siempre. Ninguna persona indico que no existiera el rumor dentro de
la organizacion.

Grafica 6. Comunicacion en crisis

RUMOR DENTRO DE LA INSTITUCION

47% M Siempre
M Casi siempre
M Casi nunca

M Nunca

Fuente: Elaboracion propia. Diagnéstico comunicacional Biblioteca Central USAC. 2016

Entre las entrevistas se pudo confirmar este elemento y las acciones que se utilizan
para mitigarlo es presentar a las partes involucradas y que se pueda resolver de
manera verbal frente a los coordinadores de area. A nivel interno, las instrucciones
precisas vienen de manera jerarquica, de jefatura pasando a coordinaciones y luego
al resto del personal. De igual manera cuando se presenta una crisis se acude en
primera instancia a coordinadores e involucrando a las partes que entran en
conflicto. Si no se logra encontrarle una solucién, se avocan a la jefatura para
conciliar a las partes involucradas segun los reglamentos y sanciones especificas
basadas en las leyes de la USAC y de ser necesario se toman acciones para

informar la resolucion al resto del personal por medio de una circular.
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4.2. Andlisis de comunicacién externa

Una adecuada comunicacion externa permite a la institucion el logro de objetivos y
metas establecidas en la institucién. Pero el andlisis estructural de la accion
comunicacional permite, segun Costa (1999, pag. 62) medirla en actomas (atomos
de actos), microactos (actos simples) acciones (secuencias de actos) y
macroacciones (secuencias de acciones). Estas acciones que nos podran dar la
forma de intercambio por medio de acciones concretas y que desencadenen una

respuesta medible segun los objetivos planteados.

En la Biblioteca Central de la USAC, se utilizan varios canales de divulgacion. Entre
los digitales se cuenta con la pagina Web (biblioteca.usac.edu.gt) y la pagina de
Facebook que hasta la fecha tiene 5,750 seguidores. Otros canales de informacion
son la el médulo de informacion, television interna, carteleras, rétulos y banners que

tienen en cada nivel brindando informacién sobre los diversos servicios.

Imagen 8. Canales de informacion externa
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Fuente: biblioteca.USAC.edu.gt 2016
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4.2.1. Usuarios

Caprioti (2013) define al usuario como “un conjunto de personas u organizaciones
gue tienen una relacion similar y un interés en comun con respecto a una

organizacion, y que pueden influir en el éxito o el fracaso de la misma”

El grupo principal de usuarios que utilizan los servicios que ofrece la Biblioteca
Central de la USAC son los estudiantes de la Universidad de San Carlos de
Guatemala quien por medio de su registro de carné pueden hacer uso de todos los
servicios incluyendo el préstamos de documentos y libros externos. Un segundo
grupo lo conforman docentes, egresados, investigadores, estudiantes de otras
universidades y publico en general quienes tienen acceso a varios servicios pero no

a todos.

Gréfica 7. Canales de informacion externa
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Fuente: Elaboracion propia. Diagnéstico comunicacional Biblioteca Central USAC. 2016

En la grafica se presenta que el 93% de usuarios son estudiantes de la Universidad
de San Carlos, se encuentran divididos por semestre. En menor cantidad se refleja

los diferentes tipos de usuarios que utilizan los servicios de la biblioteca.
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4.2.2. Instituciones

Las instituciones con las que se relaciona directamente la Biblioteca Central de la
USAC son con el Sistema de Bibliotecas de la USAC (SIBUSAC) y las bibliotecas
de otras universidades del pais. Asi mismo se relaciona con otras organizaciones

con las que realizan todo tipo de actividades de arte y cultura.

La Biblioteca Central de la USAC se relaciona con mayor frecuencia con:
e Direccién General Administrativa DIGA.
¢ Biblioteca de todas las unidades académicas de la USAC.
e Bibliotecas de las areas regionales de la USAC.
e Asociacion Bibliotecoldgica de Guatemala —~ABG-
e Comité de cooperacion entre bibliotecas universitaria —CCBU-

e Escuela de Bibliotecologia.

4.2.3. Andlisis de identidad corporativa

Se cree que la promocion de servicios y productos solo aplica para las
organizaciones privadas, pero la identidad corporativa también es necesaria para
las entidades publicas. Segun Collins y Porras (1995) mencionado por Caprioti
(2009, pag. 19) sefala que la identidad corporativa orienta las decisiones, politicas,
estrategias y acciones de la organizacion. Esta se puede dividir en dos enfoques:
de disefios y organizacional. En el enfoque de disefio nos referiremos a la parte de

los signos y las funciones.

4.2.3.1. Signos
En la identidad corporativa los signos juegan un papel importante “tienen como

objeto distinguir, facilita el conocimiento y la recordacion a una empresa u

organizacion de las demas” (Costa, 1999).
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La Biblioteca Central depende de la Direccion General de Administracion de la
Universidad de San Carlos de Guatemala, por lo que utiliza el logo institucional de

la universidad. Los diferentes publicos se encuentran familiarizados con el mismo.

4.2.3.2. Funciones
La Biblioteca Central de la USAC cumple con una funcion: la identidad social.

La identidad social: conjunto de caracteristicas que definen la institucion como un
organismo social (Castillo, 2010). La biblioteca es una institucion que presta un
servicio a los estudiantes de la Universidad de San Carlos de Guatemala con el fin

de contribuir a su formacién, actualizacién y especializacion de los profesionales.

4.2.4. Andlisis de imagen corporativa
La imagen corporativa es la personalidad de la organizacion (Caprioti, 2013) La

Biblioteca Central como bien se indico anteriormente basa su imagen de acuerdo a

las politicas y lineamientos de la USAC.

Grafica 8. Imagen de la biblioteca
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Fuente: Elaboracion propia. Diagnéstico comunicacional Biblioteca Central USAC. 2016

En cuanto a las encuestas realizadas a los usuarios, se puede observar en la grafica
anterior que el 37% de personas indica que es muy buena la imagen que utiliza la
biblioteca y el 59% indica que es buena. Dando un total de 96% los que se sienten
identificados con la biblioteca.
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4.2.4.1. Elementos
La imagen corporativa esta conformada por algunos elementos, la imagen de la

biblioteca cuenta con los siguientes:

Imagen 9. Logotipo de la USAC y Biblioteca Central

BIBLIOTECA CENTRAL
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Fuente: bibliteca.usa.edu.gt. 2016

e |sotipo, que es la parte iconica mas facilmente reconocible en el disefio de
las marcas.

e Monogramas, simbolo formado por letras.

e Logotipo, elemento grafico que identifica a una persona o0 empresa

(lingtiistico).

4.2.4.2. Realidad corporativa
Los recursos, la organizacion, su estructura, infraestructura, naturaleza, vision,

misién, objetivos, funciones son aspectos indispensables para el desempefio de los
empleados. La biblioteca ha cumplido con su misién de brindar los servicios varios

a los estudiantes de la Universidad de San Carlos de Guatemala.

Un 69% de usuarios no conocen todos los servicios que brinda la biblioteca, segun
la grafica 9. A pesar de que el area de servicios al usuario presentan cada afio un
plan para cada unidad académica en el cual pueden realizar visitas guiadas a los

estudiantes de primer ingreso y docentes ninguna hace uso de este servicio.

La Biblioteca Central de la USAC ademas de brindar el servicio de consulta interna
y préstamo externo de material bibliografico, también cuenta con una diversidad de
servicios con los cuales se pueden beneficiar los usuarios, entre estos estan:
catdlogo electrénico, sala de estudio y lectura, audiovisuales (sala de
audiovisuales), hemeroteca, mapoteca, laboratorio de computacion, area de tesis,

cubiculos de estudios, entre otros.
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Grafica 9. Conoce los servicios que ofrece la biblioteca.
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Fuente: Elaboracién propia. Diagnéstico comunicacional Biblioteca Central USAC. 2016

4.2.4.3. Cultura corporativa

En la Biblioteca Central de la USAC, se puede observar que el area de servicios al
usuario esta bien constituido desde sus valores, normas y politicas de atencion.
Esto se brinda a partir de los marcos de interpretacion, estos son utilizados para
encontrar significados en los actos que se dan en la empresa cotidianamente
(Costa, 1999). En las entrevistas sostenidas con los coordinadores de todos las
jornadas (matutina, vespertina y sabatina) y se pudo comprobar que se sentian

satisfechos con el trabajo que se realiza dentro de la institucion.

En la grafica 10 se puede observar que el 63% de los usuarios consideran que les
han brindado una buena atencion dentro de la institucion. Dentro de las
observaciones realizadas se identificé que existe una cultura de compafnerismo. Al
momento de ausentarse una persona de atencion al usuario se coordinan entre ellos
para cubrir el puesto.
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Grafica 10. Atencion del personal
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Fuente: Elaboracion propia. Diagnéstico comunicacional Biblioteca Central USAC. 2016

Gréfica 11. Satisfaccion por trabajar en la institucion
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Fuente: Elaboracion propia. Diagnéstico comunicacional Biblioteca Central USAC. 2016

Segun la informacién recopilada los empleados de la entidad se sienten satisfechos
por trabajar en la institucion con un 49% indican que es muy bueno trabajar en la
biblioteca y un 44% indica que es bueno.
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4.2.4.4. ldentidad corporativa

La Biblioteca Central de la USAC tiene como una de sus funciones el prestar y
difundir a los usuarios los servicios que ofrece la biblioteca como apoyo al proceso
ensefianza-aprendizaje. Segun Sheinsohn (2008) La identidad corporativa es todo
“aquello con lo que la empresa ha nacido, y aquello en lo que la empresa se ha

convertido, pero sobre todo, aquello lo que la empresa decide ser”.

Actualmente la entidad desea informar a sus usuarios de todos los servicios que
ofrece la Biblioteca Central de la USAC y que eso venga a fomentar y estimular el

uso de lo que ofrecen.

4.2.4.5. Elementos visuales

Entre los elementos visuales se destac6 el uso de las carteleras de informacion, el
cual se utiliza para colocar el reglamento de uso de la Biblioteca Central, asi como

informacion en general de toda la Universidad.

Imagen 10. Carteleras

Fuente: Elaboracion propia. Diagnéstico comunicacional Biblioteca Central USAC. 2016
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4.2.4.6. Sefalética
Segun las observaciones realizadas dentro de la Biblioteca Central de la USAC se

utiliza solo una linea grafica para la sefalética. Y en una de las entrevistas
realizadas nos informaron que esto fue disposicion de la jefa de biblioteca, fue
necesario realizar ese cambio y se hizo conforme a los colores e identidad de la

institucion.

Imagen 11. Sefalética

F-%

000 Generalidades
Filosofia y Psicologia

100

200 Religion
300 Ciencias Sociales

Lenguas
Ciencias Naturales y Matematicas

Tecnologia (Ciencias Aplicadas)
Bellas Artes y Artes Decorativas

Literatura y Retérica
Geografia e Historia

Fuente: Elaboracion propia. Diagnéstico comunicacional Biblioa Central USAC. 2016

4.2.4.7. Comunicacion corporativa
La institucion no cuenta con una unidad de comunicacioén. Para la funcion de

comunicacion externa se le designo la tarea a la persona encargada de informatica
para que velara por la pagina Web y a la persona encargada del laboratorio de
computacion (servicios especiales) quien maneja la pagina de redes sociales. Ellos
no cuentan con ninguna estrategia de comunicacion solo con 6rdenes especificas
conforme van pasando los dias para informar de algunas actividades. Ademas se
cuentan con recursos financieros para impresion de rétulos y banners. En otros
canales como la televisién interna y las carteleras en los diferentes niveles no

cuentan con una misma linea gréfica para la informacion.
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Gréfica 12. Medios para consulta externa
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Fuente: Elaboracion propia. Diagnéstico comunicacional Biblioteca Central USAC. 2016

En las encuestas realizadas los usuarios prefieren utilizar la pagina Web, el modulo
de informacién y carteleras, pero no estan informados de los servicios que se
ofrecen. Por lo que el interés es tener mas cercania con los usuarios para que se
informen de los servicios que presta la institucion de solo el préstamo de libros y

documentos.

4.2.5. Comunicacion en Crisis
La Biblioteca Central de la USAC no cuenta con una estrategia para el manejo crisis

de comunicacion externa. Pero si cuentan con leyes y reglamentos internos que
contiene procesos especificos para la aplicacién cuando se presente una situacion

gue lo amerite.

4.2.6. Foda

Se realiz6 un analisis del FODA con base en los resultados de los instrumentos que
se utilizaron: observacion directa, entrevistas y encuestas dirigidas a los actores
claves de la instituciébn como son los coordinadores de area y colaboradores de

comunicacion externa, asi como a los usuarios.
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Tabla 17. Andlisis de FODA

| Fortalezas | Oportunidades

F1 | La jefatura y las coordinaciones O1 | Personal muestra interés en
manifiestan interés de mejorar y mejorar la comunicacién
fortalecer la comunicacion 02 | Existe una red de comunicacion
interna. con las otras bibliotecas.

F2 | La mayor parte del personal tiene | O3 | Crecimiento de la poblacién
confianza entre sus compaferos estudiantil.
de labores.

F3 | Buena atencion al usuario.
F4 | La Biblioteca Central es
reconocida a nivel nacional.

| Debilidades | Amenazas

D1 | Falta de personal de Al | Los medios de comunicacién
comunicacion. interna no son actualizados.

D2 | No cuentan con un plan A2 | Resistencia al cambio
estratégico de comunicacion. (actualizacion) por parte de

D3 | Falta innovacion en los espacios | A3 | algunos colaboradores.
de comunicacion. No se cuenta con un presupuesto

D4 | Descontento en algunas areas especifico para comunicacion.
especificas.

D5 | Falta de motivacién del personal
no directivo para participar en los
planes y estrategias.

Fuente: Elaboracion propia. Diagnéstico comunicacional Biblioteca Central USAC. 2016

4.2.7. Andlisis y pronostico de la situacion

4.2.7.1. Alternativas entre fortalezas y oportunidades

F1. F2. O1. La buena disposicion de la jefatura para fortalecer la comunicacion en
la institucion y el interés de los colaboradores favorecen en que la comunicacion
interna sea efectiva. Ya trabajan actualmente con la comunicacién externa por
medio de redes sociales.

F3. F4. O2. Lared que se tiene con otras bibliotecas, el buen servicio que brinda la
Biblioteca Central de la USAC contribuye a mantener la imagen institucional que se
tiene a nivel nacional.

F3. 03. El buen servicio que brinda la institucion es un mecanismo para el

crecimiento del publico potencial que se tiene con los estudiantes de nuevo ingreso.



4.2.7.2. Alternativas entre debilidades y oportunidades

D1. D2. O1. La buena disposicion de los colaboradores de la institucion permitira la
integracion de un departamento de comunicacién (coordinacién) para fortalecer la
comunicacion institucional.

D3. D4. D5. Ol1l. Con una buena comunicacion interna transversal se podran
solventar la falta de motivacion, conocer y solucionar los problemas como el
mobiliario y hacer participe a los colaboradores en la estrategia comunicacional.
D3. D4. O2. O3. La red que se tiene con otras bibliotecas se usard de mecanismo
para atraer los publicos potenciales que son los estudiantes de primer ingreso, esto
abre una brecha para una adaptacion en el clima organizacional.

4.2.7.3. Alternativas entre fortalezas y amenazas

F1. F2. Al. A.2. La confianza que existe entre los comparieros de labores y la
disposicion de la jefatura a implementar acciones de comunicacién permitirdn que
se actualicen los sistemas de comunicacion interna.

F1. A2. Capacitar al personal en el ambito tecnolégico mejorara varios aspectos
internos y externos.

F1. A.3. Buscar el presupuesto necesario para invertir en una direccion de
comunicaciéon que coordine todo lo interno y externo.

4.2.7.4. Alternativas entre debilidades y amenazas

D1. A3. Crear un departamento de comunicacion (coordinacion).

D1. D2. A2. A3. Implementar estrategias de comunicacién y acciones para el

fortalecimiento de la imagen institucional.

4.2.8. Factores influyentes directos e indirectos

4.2.8.1. Factores directos
Entre los principales factores directos que influyen en la Biblioteca Central de la

USAC es no contar con un departamento de comunicacion y no tener un
presupuesto definido para este campo. Ademas de no contar con planes y

estrategias de comunicacion externa.
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Otro factor directo en la comunicacion interna es no poder actualizar los
mecanismos de informacion, aun se utiliza la circular impresa para informar y para

gue llegue el mensaje a todo el personal debe transcurrir un tiempo mas largo.

4.2.8.2. Factores indirectos
Los canales de informacion externa (pagina Web y Facebook) no cuentan con una

estrategia definida ni una misma linea grafica. Ademas que el tiempo que se le
asigna a esta tarea adicional no es suficiente. Y otro factor indirecto en cuanto a lo
interno es la asignacion de muchas tareas para poco personal y no poder concluir

en los tiempos establecidos sus asignaciones.

4.2.8.3. Arbol de problemas

Después de la ejecucibn de los instrumentos, encuestas, entrevistas y
observaciones realizadas se logé detectar los siguientes problemas que se
representan en la siguiente imagen.

Imagen 12. Arbol de problemas.

Reticencia en

. Falta de induccion
algunas areas de

i sobre el uso
trabajo. b
tecnoldgico para
comunicar
No existe No se maneja la

una linea gréfica

departamento de i
en redes sociales.

comunicacion ni
estrategias.

Fuente: Elaboracion propia. Diagnéstico comunicacional Biblioteca Central USAC. 2016

En cuanto a la comunicacion interna/externa se detecté que no se cuenta con un
departamento de comunicacion que coordine las estrategias y acciones de

comunicacion interna y externa.
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Asi como una falencia en la comunicacion en algunos departamentos. Y una

resistencia al uso de la tecnologia al momento de comunicarse a | interno. En cuanto

a la comunicacion externa no se maneja una linea gréafica en redes sociales y pagina

web.

Tabla 18. Arbol de problemas.

Problema No. 1

No existe departamento de comunicacién ni estrategia de
comunicacion interna y externa.

Causa

No hay un encargado de realizar las estrategias de
comunicacion interna y externa.

Efectos

e Desconocimiento de herramientas de comunicacion interna.
e No hay una linea estratégica que genere acciones de
comunicacion.

Problema No. 2

Causa

Efectos

Problema No. 3
Causa

Problema No. 4

Causa

Efectos

Reticencia en algunas areas de trabajo.

No fluye la comunicaciébn ascendente, descendente vy
horizontal dentro de la institucion.

e Existen barreras de comunicacion.

e La comunicacion no llega a tiempo.

e Puede causar rumores y malos entendidos.

e Esta practica puede transmitirse a otras areas de trabajo.

Falta de induccion sobre el uso tecnoldgico para comunicar

No se cuenta con las herramientas necesarias como equipo

técnico y conexion a internet para los empleados.

Desconocimiento del manejo de herramientas tecnoldgicas

para comunicar.

e La informacion que se transmite es muy lenta.

e No se maneja una estrategia de comunicacion externa.

e No se cuenta con una linea gréfica.

e No se usan nuevos canales de comunicacion que facilitan
el trabajo en equipo.

No manejan una linea grafica en redes sociales.

No se tiene un manual que tenga todos los elementos y lineas

gréficas para comunicar.

e Los mensajes no van unificados y se pierde entre con otro
tipos de informacion.

e No se maneja la imagen en todos los canales
institucionales.

Fuente: Elaboracion propia. Diagnéstico comunicacional Biblioteca Central USAC. 2016
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Podemos ver en cada uno de los problemas detectados, cuales son sus causas y

posibles efectos que pueden provocar el no resolverlos.

4.2.8.4. Determinacion de prioridades comunicacionales

e Crear una estrategia de comunicacion interna y externa.

e Elaborar una estrategia de comunicacion interna que sea mixta entre

tecnologia y canales convencionales.

e Talleres de actualizacion.

e Unificar una linea gréfica para la institucion.

4.2.9. Propuesta de soluciones

4.2.9.1. Posibles soluciones

Tabla 19. Posibles soluciones

- Area Problema Posible solucién

Interna/ | No existe un Perfil del departamento |Largo plazo

Externa | departamento de de comunicacion. Mediano plazo
comunicacion ni Crear un boletin
estrategia de informativo (digital)
comunicacion.

Interna | Reticencia en Taller de comunicacién |Corto plazo
algunas éareas de interna
trabajo.

Interna | Falta de induccion Taller de tecnologia y |Corto plazo
sobre el uso comunicacion digital.
tecnolégico para
comunicar

Externa | Carencia de linea Realizar un manual de |Corto plazo
grafica en redes herramientas para la
sociales. comunicacion externa.

Fuente: Elaboracion propia. Diagnéstico comunicacional Biblioteca Central USAC. 2016
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Imagen 13. Posibles soluciones

Teconologia

Depto. de
Comunicacion

Capacitacion EEINIERES

Fuente: Elaboracion propia. Diagnoéstico comunicacional Biblioteca Central USAC. 2016

Al momento de crear un departamento de comunicacién (coordinacion) de ella
dependera crear y ejecutar la estrategia de comunicacién interna y externa la cual
incluye acciones de comunicacion a implementar como son las capacitaciones y el

cumplimiento de la linea gréafica en todos los canales de comunicacion.

4.2.9.2. Funciones de la comunicacion y su relacion con la propuesta de
soluciones

Las funciones de la comunicacién son basicas para el desarrollo de las personas
asi como para impulsar mejoras en las organizaciones. Al momento de transmitir
una idea, pensamiento, mensaje se hace a través de la transferencia de
significados. Ademas las funciones surgen por una intencibn comunicativa.

Presentaremos las funciones descritas por Jackobson.
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Tabla 20. Funciones de la comunicacién

Funciones

Funcion referencial:

Relacion propuesta de solucién
Las herramientas que se proponen busca que estén
apegadas a la realidad de los usuarios para que se sientan
identificados.

Funcion emotiva

Las reuniones propuestas son indispensables para llegar a
los colaboradores y poder entablar relaciones de confianza.

Funcién connotativa

Los usuarios no conocen todos los servicios que provee la
Biblioteca, los mensajes deben ser especificos enfocados a
los usuarios. Ya que por falta de interés del estudiante no
llega a conocer todos los servicios que ofrece la institucion.

Funcion fatica

Esta funcion esta relacionada directamente con el servicio al
usuario, en donde se utilizaran los otros canales para la
transmisién del mensaje.

Funcién poética

El tipo de informacion que se maneje a través de las redes
sociales cumplira con esta funcién con el fin de llamar la
atencion de los usuarios y brindarle el mensaje requerido.

Funcién metalingiistica

El mensaje sera sencillo, claro y directo, queremos que
resalten los servicios que brinda la biblioteca.

Funcioén retérica

La comunicacion estara dirigida en lo digital (Pagina Web y
redes sociales) asi como en carteleras y mensajes verbales.

Fuente: Elaboracion propia. Diagnéstico comunicacional Biblioteca Central USAC. 2016
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4.2.9.3. Teorias de la comunicacién que respalden las soluciones propuestas

Tabla 21. Teorias de la comunicacién con relacion a las posibles soluciones

Problema

Posible Soluciéon

Teoriade la

comunicacion

Conclusioén

algunas areas de
trabajo.

comunicacion.

cultura
organizacional

e Teoria grupal

(Groupthink).

No existe Perfil del e Teoria de la Contribuye a establecer
departamento de departamento burocracia estructura, jerarquia y
comunicacion ni de e Gestion division del trabajo.
estrategia de comunicacion coordinada del

comunicacion Boletin significado

interna. informativo.

Reticencia en Taller de e Teoriade la La aplicacién de esta

teoria ayuda en la
relacién de los grupos y
el sentido de pertenencia
gue crea con la
institucion.

Falta de
induccién sobre
el uso tecnoldgico
para comunicar

Taller de
tecnologia y
comunicacion
digital.

e Teoria de la

dialéctica
relacionales

e Modelo de

elaboracion de
probabilidades

Las relaciones sociales
siempre seran
contradictorias pero a
partir de acciones
concretas de
comunicacion se puede
negociar y encontrar el
equilibrio.

Carencia de linea
grafica en redes
sociales.

Manual de
herramientas
de
comunicacion
externa.

e Teoriade la

reduccion de la
incertidumbre

e Tradicién

semiobtica

Para cambios
tecnolégicos e
innovadores es necesario
preparar a los
colaboradores para que
no gane la incertidumbre
y se vuelva una crisis
posteriormente. Es
importante mantener una
comunicacion clara.

Fuente: Elaboracion propia. Diagnéstico comunicacional Biblioteca Central USAC. 2016
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Capitulo 5. Estrategia de comunicacion

5.1. Justificacion

El diagndstico realizado en la Biblioteca Central de la USAC permitié tener una
vision general sobre la comunicacion interna y externa de la institucion. Asi también
identificar las debilidades y oportunidades para implementar acciones necesarias
para el fortalecimiento de la institucién con los recursos disponibles y alcanzar a las

audiencias de manera asertiva.

Entre los principales problemas identificados en el manejo de la comunicacion
interna son factores de desconfianza entre el personal y esto afecta en la
perspectiva del trabajo diario. Asi como una persona que pueda manejar la
comunicacién interna, para establecer procesos con los cuales cada uno de los
colaboradores se sienta comodo y la jefatura vea resultados. Ademas que también
maneje la comunicacién externa y tenga lineas estratégicas claves para comunicar
los mdltiples servicios que la Biblioteca brinda asi como las diferentes necesidades

de comunicacion que se tenga.

A nivel externo, se tiene un problema de unificacion de imagen institucional para el
manejo de los diferentes servicios que se ofrecen. Por |lo cual se busca posicionarse
en la mente del publico para que conozcan el qué hacer de la Biblioteca
implementando la estrategia de comunicacion para disminuir esa brecha entre el

publico y la institucion.

Con las acciones que se proponen en la estrategia de comunicacion sobre gestion
publica se desea mejorar el clima organizacional en la institucion, que el personal
se identifique con la Biblioteca y que esto se refleje en la comunicacion externa

cuando tenga contacto con los publicos.
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5.2. Objetivos

5.2.1. Objetivo general

Implementar una estrategia de comunicacion interna y externa en la Biblioteca

Central de la USAC por medio de acciones concretas y un plan para su ejecucion.

5.2.2. Objetivos especificos

1.

Definir acciones de comunicacién fortaleciendo hacia lo interno y lo externo
las relaciones entre los diferentes publicos de la Biblioteca Central de la
USAC.

Desarrollar materiales de comunicacidon necesarios para el fortalecimiento de
la comunicacioén interna y externa.

Elaborar una manual de herramientas de comunicacion externa para unificar
contenido e imagen institucional en redes sociales.

Capacitar al personal para informar de manera asertiva sobre los diferentes

servicios que ofrece la institucion.

5.3. Publicos objetivo

La estrategia que se presenta a continuacion esta dirigida al publico interno y

externo de la Biblioteca Central de la Universidad de San Carlos de Guatemala.

El publico interno esta compuesto por todos los colaboradores de la Biblioteca

Central de la USAC en las diferentes jornadas que maneja.

Direccion
Coordinaciones
Personal administrativo
Personal técnico.

Personal de servicios.
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El publico externo lo conforman todos los estudiantes y docentes de la Universidad
de San Carlos de Guatemala, asi como todo aquel que esté interesado en la
investigacion documental.

e Estudiantes universitarios

e Docentes universitarios

e Estudiantes de diferentes niveles escolares.

e Investigadores.

e Bibliotecas de otras universidades.

e Sistema Bibliotecario de la USAC

e Organizaciones No Gubernamentales.

5.4. Propuesta

La propuesta de soluciones que se presenta responde a los problemas de
comunicacién identificados en el diagndéstico y cuenta con acciones concretas. Al
tener identificadas las necesidades de comunicacién se procede a proponer
productos especificos para su implementacion y que se tengan resultados a corto y

mediano plazo.

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

soluciones esperadas.
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5.5. Matriz de coherencia

Objetivo general:
Implementar una estrategia de comunicacion interna y externa en la Biblioteca Central

Tabla 22. Matriz de coherencia

de la USAC por medio de acciones concretas y un plan para su ejecucion.
Objetivos especificos:

1. Definir acciones de comunicacion fortaleciendo hacia lo interno y lo externo las relaciones

entre los diferentes publicos de la Biblioteca Central de la USAC.

2. Desarrollar materiales de comunicacion necesarios para el fortalecimiento de la

comunicacioén interna y externa.

3. Elaborar una manual de herramientas de comunicacion para unificar contenido e imagen

institucional en las redes sociales.

4. Capacitar al personal para informar de manera asertiva sobre los diferentes servicios que
ofrece la institucion.

Problema ‘ Producto Objetivo de Tipo de Publico H Medio de ‘ Presu-
comunicacion  mensaje difusion puesto
No existe Perfil del Informar al Informativo | Coordinadores Virtual e Q.
departamento | departamento | personal de las de areay impreso 600.00
de de actividades y persona
comunicacién | comunicacién | logros de cada encargada de
ni estrategia. unidad y asi disefio.
Boletin motivarlos.
informativo
Reticencia en Taller de Fortalecer las | Formativo e Todo el Presencial Q.
algunas areas | comunicacion relaciones informativo personal. 3,000.00
de trabajo. interpersonales
promoviendo la
libertad de
expresion y
participacién.
Falta de Talleres de Optimizar el Informativo Todo el Presencial Q.
induccion tecnologiay | uso de canales personal. 1,500.00
sobre el uso | comunicacion | de informacion
tecnologico digital. interna y Asistente de
para externa. servicios
comunicar especiales
(redes
sociales).
Carencia de Manual de Promover la Informativo | Coordinadores | Virtual e Q.
linea grafica herramientas | unificacion de y impreso 500.00
en redes de imagen promocional | Asistente de | (capacitacion)
sociales. comunicacion institucional. servicios
externa. especiales
(capacitacion) (redes
sociales).

Fuente: Elaboracion propia. Estrategia de comunicacién Biblioteca Central USAC. 2016
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5.6. Plan de comunicacion
Tabla 23. Problema 1

Objetivo de | Informar al personal de las actividades y logros de cada unidad y

comunicacion | asi motivarlos.
Productos Perfil del departamento de comunicacion y boletin informativo.

Tipo de Informativo
mensaje

Actividades |e Se disefiara el perfil del departamento de comunicacién como
propuesta para una posterior contratacion.

e Se realizard la propuesta para un boletin informativo mensual
interno.
Se debe recolectar datos de cada una de las coordinaciones,
toma de fotografias, redaccién del boletin, repartir el boletin
digital por medio de correos electrénicos.

Publico Jefa de la Biblioteca Central de la USAC

Personal de la Biblioteca Central de la USAC

Resultados |e Posterior contratacion de un DIRCOM.

esperados |e Empleados informados de lo que ocurre dentro de la
institucion.

e El personal se sentira incluido en los logros de la institucion y
serd una caja de renuncia para replicar informacion.

Mediode |e EI perfil del departamento de comunicacién se entregara de

difusion manera impreso.

e El boletin sera entregado de manera digital en correos
electronicos.

Frecuencia | Mensual

Presupuesto | Q. 600.00

Esto incluye: el costo de la aplicacién para realizar el boletin

digital.

Fuente: Elaboracion propia. Estrategia de comunicacion Biblioteca Central USAC. 2016
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Tabla 24. Problema 2

Problema2  Reticencia en algunas areas de trabajo.

Objetivo de | Fortalecer las relaciones grupales y consolidar las buenas
comunicacion | practicas de comunicacion.
Productos | Taller de comunicacion
Tipo de Formativo e informativo
mensaje
Actividades |e Realizar un taller sobre comunicacién asertiva.
e Se realizara un plan para el taller con diferentes sesiones.
e Publicacién y socializacién de los resultados (boletin)
Publico Todo el personal de la Biblioteca Central de la USAC.
Resultados |e Personal con mejor comunicacion interna.
esperados |e Fortalecimiento de las relaciones interpersonales.
e Consolidacion de la comunicacion en el area laboral.
Medio de Presencial, con actividades en grupo.
difusion
Frecuencia | Taller impartido en 3 sesiones diferentes.
Presupuesto | Q. 3,000.00
Esto incluye: facilitador, insumos para el taller y alimentacion.

Fuente: Elaboracion propia. Estrategia de comunicacién Biblioteca Central USAC. 2016
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Tabla 25. Problema 3

Problema 3  Falta de induccion sobre el uso tecnolégico para comunicar

Objetivo de | Optimizar el uso de canales de informacion interna y externa.
comunicacion

Productos | Talleres de capacitacion tecnolégica y comunicacion digital.

Tipo de Informativo

mensaje
Actividades |e Taller: capacitacion tecnolégico en comunicacién externa
(redes sociales) y herramientas basicas.

Publico Personal del laboratorio de computacién (servicios especiales)
Coordinadores de éareas (solo cuando se capacite sobre el
calendario programatico)

Resultados | Personal capacitado para entender las redes sociales y uso de la
esperados | tecnologia para la comunicacion externa.

Medio de Presencial.
difusion
Frecuencia | Taller impartido en tres sesiones de 1 hora.

Presupuesto | Q. 1,500.00
Esto incluye: facilitador, insumos para el taller y alimentacion.

Fuente: Elaboracion propia. Estrategia de comunicacion Biblioteca Central USAC. 2016
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Tabla 26. Problema 4

Objetivo de | Promover la unificacion de imagen institucional.

comunicacion
Productos Manual de herramientas de comunicacion externa.
Tipo de Informativo y promocional
mensaje
Actividades |e Manejo de la comunicacion off-line y on-line
e Capacitacion para el uso del manual.
Publico Directivos y personal de servicios especiales de la Biblioteca
Central de la USAC (incluyendo personal del laboratorio)

Resultados |e Que el publico externo identifiqgue la comunicacién de la
esperados Biblioteca Central de la USAC.

e Herramientas para la comunicacion externa.
e Promover la imagen institucional.

Medio de Virtual

difusion
Frecuencia | El disefio se realizard una Unica vez y se necesita realizar una
evaluacion a mediano plazo sobre su uso.

Presupuesto | Q. 500.00
Esto incluye: impresion del manual y capacitacion.

Fuente: Elaboracion propia. Estrategia de comunicacién Biblioteca Central USAC. 2016

5.7. Productos de la estrategia de comunicacion desarrollados para la Biblioteca
Central de la USAC

A continuacion se presentan los productos que se aprobaron para la estrategia de

comunicacioén interna y externa.
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5.7.1. Perfil del departamento de comunicacion
Producto: Perfil del departamento de comunicacion.

Objetivo comunicacional:

institucion.

Manejo de la comunicacion interna y externa de la

Para el planteamiento del perfil se tomé como referente la propuesta de creacién de

la Direccion de Comunicacién Universitaria — DICOMUN- (Bracamonte, 2014).

Grupo objetivo: Direccion de la Biblioteca Central de la USAC

US AC Perfil de puesto
TRICENTENARIA Ikt

o Rt i

Biblioteca Central comunicacion

Departamento de Comunicacion
(Dircom)

El Dircom ez el nombre denominado para el Jefe de Comunicacidn, quien &s &
clave para la congruction de una imagen poblica de la organizacion. Sus
atribuciones s& relacionan con elaboracion estrategias de comunicacon,
manuales de gesion, asesoramiznta ingitucional, manejo demedios, g edfion de
criziz, relaciones pablicas v todolo referentes la comunicadon internay extema
de la entidad .

El jefe de comunicacian debe ser estratena, generalista y polival ente. Estraega
para comunicar con inteligencia y &xito el mensaje; generalista paorgue abarca la
complejidad o e la comunicacian intema y externs; y paolivalente ya que deine la
politica v estrategias de comunicacian.

Hacia lo intemo debe considerar gue la comunicadon va diredtamente conel jeie
sUperior, sus iguales, el personal & 2u cargo v con todos los colaboradores de
todas las areas de la Biblioteca Central de la USAC Y hacia lo externo debe
mantener extrecha relacion con los funconariozde la Universidad de San Calos
de Gustemala v los diferertestipos de plblicoz con los gue =& relacions &
entidad.

IDEHTIFICACIOHDEL PUESTO

Mombre del puesta: Jefedel departamento de comunicacion.
D ependencia jeraruics:; Jefade Biblioteca Central

Funcidn: La funcion del jefe de camunicacidn ez definiry concretar 1as palificas
de comunicacion basadas en las tres aress institudonal | organizacions v
metodoldgicacon el fin de lograrlo s resultados planteados por la insitucion. 2=
como zer el intermediario para constrir 1az relaciones entre los diferentes
publicos resaltando la visidn, misidn v valares de la entidad.

Como departamento de comunicacian de s Biblicteca Central de |a Universicad
de San Carlos de Guatemala, zer el encargado de produdr v divulgar la
infarmadones sobre el gquehacer de la entidad dentro del campus universitaio y
posicionarse como una impotante institucion promaotaora del desarollo
académico de los universitarios.
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Ser el ente encargado de disedar, digir, coordinar v gjecutar [as politices v
eztrategias de comunicadon interna v externa de la Biblioteca Centrd de la
Univerzsidad de San Carlos de Guatemala.

OBJETIVOS

* Crear una politica de comunicacion de la imagen visual v grafica de |a
entidad.

+ Mantener comunicada a la comunidad universitaria zobre los diferentes
zervicios que ofrece la Biklioteca Central .

*  Crear plataformas vitudes gue permitan |a comunicacion dentro de |
comunidad universitaria v todos los publicos establecidos.

* |nstaurar un modelo de comunicacion que permita la actualizacion
constante segun avancen las nuevas tecnologias.

« Crear un sistema de comunicacion entre los diferentes pdblicos
establecidos.
Entendergue la comunicaciones un eje estratégico para la institucian .
Implicaratodosloscalaboradores de la Biblioteca Central en el desarollo
de laentidad por medio de lacomunicacion y croul acidn del conocimiento.

HATURALEZA DEL PUESTO

El trabajo de direccdn de comunicacian consiste en asidir al Jefe de Biblioteca
Central en laz actividades técnicas v estratégicas comunicaconal es. Asi como
dirigir, supervsar, analizar v gestionar todo [0 relacionado & comunicacian
interna v externa.

FUHCIOHES

+ [Deszarrollay gestiona politicas de comunicacion para la Biblicteca
Central.

Dizefiay gestiona estraegias de comunicacion.

Azezor diredode lajefa de Biklioteca Central .

Contribuye al liderazgo de lajefa de Biblioteca Central .

Promueve una cultura organizacionsl.

Integra las comunicacionesen laz diferentes esferas inditudonal,
argani zac oral v metodaldgica.

Planes v gestiones de comunicaconintema v externa.

Dizefiay gestiona un plan de prevendan de crisis.

&yditaria de investigad on sodal v de comunicacion.

Yelar por la adecuada tranamizion de lozvalores ingitucionales .
Otras actividadesinherentesal puedoquele azigne el jefe superior
inmediato.

73



ACCIOHESDE COMUHICACIOHN

Difusionde los diferentes servdcos que presta laBiblioteca Central de la
=22 & los diferentes poklicos.

Gestionar loz diferentes tipos de publicadonesen loz diferentes candes
de comunicacion.

Publicitar o= resultados de la Biklioteca Central .

Difusionde losserdcos gue setienen entre lasBibliotecas universitaias
del pais, a3 como las bibliotecas regionales.

Arctualizacion constante de loz diferentes canales de comunicacion off
line: carteleras, television, mantas, etc.; on-line: pagina web, redes
zociales, entre otros,

Gestionarlarelacion entre la Universidad de San Carlozde Gustemday
la Biblioteca Central para cumplir con los objetivos de las mizsmas.
Anditoria de comunicacion para la deteccion de fallas, correcir v fortalecer
la comunicacian.

RELACIOH DEL PUESTO COH OTRAS AREAS:

El jefe de comunicacion debe tener una estrecha relacion con la Jefa de
Biblioteca Central, los jefes de cada area ytodo el personal de la institucion peara
farjar laz relaciones irterpersonales, a3 como todao el drgano que conforma la
Universidad de San Carlosde Guatemala v los poblicos externos que reguisren
el zetvicio de la misma.
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ESTRUCTURA ORAHIZATIVA

Zon el fin demejorar |a comunicacdnintema y externa de la Biklioteca Centrd
de la USAC =e propone la ziguiente estructura para el departamento de
comunicacion, la cual se representa graficamente de la siguiente manera.

DESCRIPCIOH DE LAESTRUCTURAINTERHA

El departamento de comunicac on debe estar integrado porun equipo que soorte
zegUn su especializacion &l fortalecimiento del clima organizacional de |a
entidad, de la actualizacidn constante v ejecucion de laz estrategiss de
comunicacion.

Jefe de comunicacion:

Ez el encargado por velar que ze dizefien, gestionen v ejecuten las politicas de
comunicacon de la entidad. Es quien tendrd a su cargo las estrategias de
comunicadon v las relaciones con los diversos pablicos de la Institucion.

Relacionista piblico:

Ez quien tendra a su cargo gedionar y ejecutar las estraegias de comunicacian
interna, asi comotodas|as redes de comunicacon con la ingitucidn rectora, las
hibliotecas de otras universidades, medios de comunicacian, entre otros.
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Disenador:

Tiene a sucargo el disefartodo lo grafico parala comunicacion intema v exdema
de la entidad. A= como velar para que se cumplan con las lineas grafices v
eztandares gque =& manejan dentro de la institucian.

*Disefiador web:
Esta figura es muy importante ya gue es el que se encarga de disefar toda la
plataforma Weh v su actualizacion. Su contratacidn seria un owtzourcing con
baze arezultados.

Community Manager:
E= el gue =& encarga de toda la comunicacidn externa. De mantener activas
todasz las redes sociales, asi como velar par la ejecucion del plan de
comunicacian externa.

Departamento de
Comunicacion

Relacionista
publico

Disefiador

*Dzefindor Wel

Community
manager
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5.7.2. Boletin informativo
Producto: Boletin informativo/ Newsletter

Objetivo comunicacional: Informar al personal de las actividades y logros de cada
unidad y asi motivarlos.

Grupo obijetivo: Todo el personal de la institucion.

Medio: Digital e impreso.

Los cumpleaneros

Rond More

Proximas actividades

Editores de Revistas scadimicas: . . .
‘‘‘‘‘ do visibilidad Follow this link for information on everything from

dramas fo pop promos
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5.7.3. Taller de comunicaciéon
Producto: Taller de comunicacion asertiva

Objetivo comunicacional: Fortalecer las relaciones interpersonales, promoviendo la
libertad de expresion y participacion.
Grupo obijetivo: Todo el personal de la institucion.

Medio: Presencial.

#BiblioUsac

Taller
Comunicacion
Asertiva

! US‘ 1A
‘% .i s Ti\\(.ilfm’}.&m
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Taller de comunicacion asertiva

=Tema: Fortalecimiento de comunicaciéon interna

= Obijetivo: Fortalecer las relaciones interpersonales por
medio de herramientas de comunicacion interna para
optimizar situaciones personales y laborales.

=Dirigido a: Todo el personal de la Biblioteca Central.

=Tiempo: 3 sesiones de 60 minutos cada una.
= Facilitfadora: Licda. Amarilis del Cid

Inicio

Sesién 1: manejo
emocional

Sesidn 2: relaciones
interpersonales.

Sesidén 3: equipo

Cierre

} Objetivos

Entender la importanciade la
comunicacion.

Evidenciarla necesidad de
manifestar las emocionesy
comunicarse de forma clara.

Conocer los tipos de didlogos
internosy formas de comunicacion.

Fortalecer el trabajo en equipo

mediante la comunicacion asertiva.

Reflexiones finales.

Maftriz metodologica

Metodologia
Se realizard una charla
intfroductoria.

Se realizard una charla expositiva
y una dindmica experimental.

Se realizardn dindmicasy en los
intermedios explicaciones.

Se realizard dindmicas grupalesy
de reflexion.

Cierre y reflexion (presentacion
de conclusionesy
sistematizacion de resultados)
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Temas

- In;mbér’rohcio de la comunicacion asertiva.

= Manejo de conflictos.

= | a comunicacion como instrumentos de poder y desarrollo.

= Conductas sociales y niveles de comunicacion.

= Desarrollo de la empatiay la capacidad de escuchar activamente.
= | as diferencias de opinion entre los miembrosdel equipo.

= Canales de comunicacion interna (tecnologial).

= Modelo para desarrollarla conducta asertiva.

Resultado de Resultado de
sesion 1: sesion 2:

= Desarcllo de la empatic

e »o0er I |’|'|" (_nr"-'] & & i e s
activamente.
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Resultfado de
sesion 3:

jar en equipo.
= Lograr acuerdos.

=» Comunicarse
asertivamente.

= Actualizacidon de canales
de comunicacion.

Cierre

= Reflexionar sobre o
importancia de la
COomunice

interpers

= Reflexionar sobre el frabagjo en
SquIpOo.
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5.7.4. Taller tecnolégico
Producto: Taller tecnoldgico.

Objetivo comunicacional: Optimizar el uso de canales de informacion interna y
externa.

Grupo objetivo: Personal de servicios especiales (laboratorio de computacion) y
coordinadores de areas.

Medio: Presencial.

#BIBLI0-TALLER
Taller de tecnologia u gﬁ% TEA%% @

Carlos
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TALLER DE TECNOLOGIA

Tema: Estrategia de comunicacién digital.

Objetivo: Conocer la tecnologia y sus miiltiples herramientas como
elementos de comunicacidén externa.

Dirigido a: Personal de laboratorio de cémputo/Servicios especiales

Tiempo: 3 sesiones de 60 minutos cada uno.

Facilitador: Lic.Pablo Davila.

TEMARIO fiSi s

= Comunicacioén digital.

= Tecnodiversidad.

= El community manager (elementos basicos)
= Servicios que brindan las redes sociales.

= Herramientas digitales.

= Fortalecimiento de la comunicacién externa.
= El disefio (elementos basicos).

= Comunicacién en crisis, riesgo digital.

= Formacién continua.
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METODOLOGIA

= El taller se realizard de forma participativa,
en la cual se introducird con el tema de la
comunicacién y sus funciones para luego
experimentar con algunas redes sociales
que estan en auge.

= Se conoceran herramientas digitales para la
practicidad. Asi como maneras de actualizarse
constantemente.

= Por dltimo se daran elementos basicos de disefio
para la utilizacién de los diferentes canales de
comunicacion.

RESULTADOS s e

= Entendimiento de la comunicacién con diferentes
publicos.

= Desarrollo y fortalecimiento de las redes sociales
institucionales.

= Conocimientos basicos sobre nuevas herramientas
de comunicacién digital.

= Prevenciéon de una crisis digital.

= Formacién continua.
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5.7.5. Manual de herramientas de comunicacion externa.
Producto: Manual de herramientas de comunicacion externa.

Objetivo comunicacional: Promover la unificacion de la imagen institucional.

Grupo obijetivo: Directivos y personal de la Biblioteca Central de la USAC.

Medio: Digital e impreso.

@ USAC

7 TRICENTENARIA

do San Carios de G
Biblioteca Central

Manual

Herramientas de
Comunicacion
Externa
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Presentacion

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

En el presente Manual de Herramientas de Comunicacién Externa,
definiremos este proceso, como el conjunto de actividades generadoras de
mensajes dirigidos a crear, mejorar y mantener la relacion con los diferentes
publicos con el cual tiene relacion la institucion. Se busca, proyectar una
imagen favorable de la Biblioteca Central de la Universidad de San Carlos de
Guatemala.

Este manual se hizo pensando para satisfacer de manera inmediata las
necesidades de comunicacion externa que se tiene, asi como proveer
herramientas de facil uso y bajo presupuesto.

Deseamos que sea mucho beneficio para la institucion. Estamos seguros que
este frabajo le permitira a la Biblioteca Central de la USAC, realizar un proceso
comunicativo mas eficaz con mejoras en los servicios que brinda. Se espera
que también sirva para incrementar la demanda de informacion y servicios
por parte de los publicos externos.
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I. ESTRATEGIAS GENERALES

Plan de Comunicacion externa
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Estrategias generales

La importancia de un buen plan de comunicacion

La comunicacion institucional configura la proyeccion social de una organizacion
y resulfa clave para determinar el éxito o fracaso de todas y cada una de sus
iniciativas. Por ello, es vital desarrollar y definir politicas de comunicacion
eficaces y bien orientadas dando resultados efectivos; contribuyendo a un mejor
conocimiento y valoracion de la institucién por parte de los publicos
involucrados.

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

Por ello, este documento propone abordar, sin dejar atras las funciones
tradicionales, estos medios alternativos que sirven para mantener una relacion
cercana con los publicos de la Biblioteca Central de la Universidad de San
Carlos de Guatemala.

E——
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Objetivo general

Construir un manual de herramientas de comunicacion que consolide
herramientas que sean utiles para el desarrollo de las estrategias de
comunicacion en la Biblioteca Central de la USAC.

Objetivos especificos

Fortalecer la imagen de la Biblioteca Central de la USAC y reforzar sus sefias
de identidad: calidad, prestigio y servicio para el fortalecimiento académico.

Crear mensajes claros sobre los diferentes servicios que ofrece la Biblioteca
Central a los diferentes publicos.

Coordinar de manera efectiva todos los canales de comunicacion externa de
la institucion.

Conseguir aprovechar y optimizar de las nuevas tecnologias en la
comunicacion, empleando redes sociales.

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

Estrategia orientadas a la consecucion de estos objetivos

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

+ Por una parte se mantendran algunas funciones tradicionales en la Biblioteca
Central como son los afiches, mantas y tv que son utilizados para difundir
informacion del mismo, esto lo que propone es que sean mas efectivos.

+ Por ofra parte, se reforzara la actividad en las redes sociales de la Biblioteca
Central, favoreciendo la participacion del publico en las estrategias de
comunicacion y apostando por una via de comunicacion directa, eficaz,
flexible, multidireccional y abierta a todos los publicos. Se buscara siempre un
equilibrio en la informacion de manera que se interesen por dicha entidad y
que al ser bidireccional todos se conviertan en emisores y receptores para
influir en el movimiento de informacion (cajas de resonancia).
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Area de influencia

Area de trabajo

Es en toda la Universidad de San Carlos de Guatemala. Es importante, debido a
que es el centro que les facilita y les proporciona a los estudiantes de dicha
entidad los recursos para su formacion académica, asi como otros servicios
especializados.

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

proyectos.
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Area de influencia

Piblicos

A todos los estudiantes de la Universidad de San Carlos de Guatemala y todo
aquel que esté involucrado en el qué hacer académico; docentes e
investigadores.

Asi también presentamos una grafica con todos los publicos que se tienen

contemplados.

Bibliotecas de las
unidades académicas y
Regionales (SibUSAC)

Docentes

BIBLIOTECA
CENTRAL

Estudiantes
San carlistas

oAensiulwpe
|euosiad
Estudiantes de otras
Universidades

Estudiantes de otros
niveles académicos

Bibliotecas
Universitarias

Investigadores
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II. COMUNICACION OFF-LINE

Comunicacion tradicional
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Comunicacion Off-line

Funciones y necesidades de la comunicacion tradicional

La comunicacion externa de una organizacion proyecta la imagen y los valores
institucionales. La informacion y el conocimiento han aumentado
progresivamente en una sociedad fuertemente marcada por las nuevas
tecnologias, convirtiendo la comunicacion en uno de los ejes centrales de
cualquier estrategia institucional. Los cambios en el panorama comunicativo han
redefinido las funciones tradicionales de los comunicadores, que deben operar
tanto en el entorno on-line como en el off-line.

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

En esta seccion abordaremos los objetivos, funciones y practicas que debera
desarrollar la Biblioteca Central de la USAC en los canales fradicionales
(mantas, tv, afiches) es decir la comunicacion off-line.

E——




Tareas de la comunicacion off-line

Tareas habituales en la comunicacion off-line

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

+ Generar informacion fluida, diversa y de interés para los publicos.

+ Planificar, redactar y enviar informacién que se publique en los diversos
medio de comunicacion con los que cuenta la Biblioteca Central.

+ Atenciodn, respuesta de dudas y solicitudes a los publicos de una manera
inmediata y eficaz.

+ Manejar una misma linea de disefio para que los comunicados tengan un
mejor soporte.

+ Realizar mensajes claros y fluidos.
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Herramientas off-line

Medios para utilizar off-line

Aca describiremos todas las acciones que se realizaran en los medios
convencionales que posee la Biblioteca Central.

Afiches
Los afiches son herramientas de comunicacion, frecuentemente utilizadas en
procesos de comunicacion externa. En el caso de este proyecto, nuestros
publicos son jovenes mayoritariamente. Se utilizaran afiches de 11 x 17 pulgadas.
Estos productos tendran el concepto principal de presentar los diferentes
servicios que ofrece la Biblioteca Central de la USAC.

Aplicacion

Se implementaran afiches en las diferentes carteleras que se tienen en cada uno
de los niveles de la institucion con la informacion valiosa y detallada de los
servicios. Utilizando la técnica de “menos es mas”, por lo que se colocara una
imagen y un texto corto. :
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Presentaciones cortas para reproducir en pantallas de TV y pantallas de
computadoras

El medio audiovisual es muy efectivo para trasladar mensajes a nuestros
publicos objetivos. Se utilizara por el momento presentaciones con informacion
relevante sobre los servicios brindados por la institucion. Haciendo la salvedad
que cuando se cuente con mas personal para el area de comunicacion se
pueden realizar videos de 30 segundos con un mensaje claro.

Aplicacion

En la Biblioteca Central existe una pantalla de Tv ubicada en la enirada
principal. En los cuales se rotara la informacion para evitar la monotonia.

b
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Mantas vinilicas.

La manta vinilica es un recurso importante de comunicacion externa. Las mantas
tienen una medida de 1 metro 80 de alto por 0.80 centimetros de ancho.
Aplicacion

Se elaboraran por lo menos 1 manta vinilica periddicamente, con informacion

relevante de la Biblioteca Central para posicionar todos los servicios que se
prestan. Estas se ubicaran en lugares estratégicos en cada nivel.

Bablictecs Contral
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III. COMUNICACION ON-LINE

Comunicacion digital
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Comunicacion On-line

Importancia de la comunicacion virtual

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

Se debe considerar que la red de comunicacion desarrollada en el Biblioteca
Central de la USAC, se debe ir potenciando a través del uso institucional de las
principales redes sociales, confribuyendo a reforzar el posicionamiento de la
institucion y fortaleciendo su imagen en el entorno digital.

La popularizacion del uso de las redes sociales en los ultimos afios ha
aumentando la visibilidad de la Biblioteca Central en el entorno virtual,
contribuyendo a la creacién de una comunidad de Fﬂblicos, favoreciendo la
comunicacion y el feedback entre la institucion y el estudiante garantizando una
interaccion.

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

E——
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Tareas de la comunicacion on-line

Tareas habituales en la comunicacion on-line

Se desea hacer una sincronizacion con las acciones comunicacionales actuales
en la Biblioteca Central de la USAC y nuevas herramientas virtuales para
mantener una interaccion fluida, por lo cual se presentan las siguientes tareas:

+ Genera informacion para mantener informados a los publicos.

+ Generar informacion especifica sobre los diferentes servicios que brinda la
institucion.

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

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

+ Analizar y evaluar la actividad generada en dichas redes sociales a fravés de
servicios de estadisticas y monitorizacion de datos.

+ Calendarizar las fechas importantes.
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Herramientas on-line

Medios para utilizar on-line

Aca describiremos todas las acciones que se realizaran utilizando todas las
herramientas virtuales.

Impulso en Redes Sociales
Diversos servicios, promociones, interaccion, hashtags

Es importante generar trafico de informacion con contenidos adecuados en
formatos virtuales.

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

+ Los contenidos deben ser atractivos, mensajes cortos y claros a manera de
que generen comentarios positivos por parte de los publicos.

Aplicacion

+ Se procurara entodo momento, darle seguimiento a la interaccion en redes
sociales.

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

+ Se evaluara la apertura de nuevas cuentas que permitan darle un mejor
impulso a la Biblioteca Central.
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Potenciar el uso de las redes sociales

USAC

I RI(_hN I I:NARIA
Blbliotcca CQntral

Biblioteca
Central USAC
(Oficial)

| Inicio

Informacion

4 g
Orden crondibgico *

& Me gusta ¥ Comentar ~ Compartir

Q04
15 veces compartido

Mar Azul Felctacionss principalmente a los que se encuentra en seccidn
Gwmmmmodomymww

Me gusta Responder ©2 20 de sepben alss

Ana Vi Galvez C Feliz dia | personas tan amables como ustedes hacen
grofos ruestros dias en la Bibloteca

Me gusta Responder ©1 20 de septiembre o ks 2

051
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Facebook

Se utilizara el Facebook como medio de informacion. Este mecanismo
tendra dos funciones diferentes: la primera de mantener una relacion
dinamica con el usuario (como actualmente se maneja con
interacciones creativas) y la segunda sera de caracter informativo,
mensajes directos sobre cada uno de los servicios que brinda la
Biblioteca Central.

Aplicacion
+ Se hara una seleccion de contenidos de verdadero interés y
segmentarlos para evitar la saturacion.

+ Toda la informacion referente a los diferentes servicios, horarios y
fechas importantes seran dadas a conocer por esta via.

Horario de atencién

Lunes a viernes
7:30 a 20:00 horas
Sabados y domingos
8:00 a 18:00

@USAC
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Muestra de diseiios

La Biblioteca Central te invita a
Participar en el Club de lectura
“Margarita Carrera”

Coordinadora: Dra. Gladys Tovar
D de la Facultad de Humanidad

Fecha: 28 de septiembre

En % Hora: 14:00

la Miriﬁai
del

Lugar: 4to. Nivel Sala 4
Biblioteca Central

Jaguar
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Muestra de diseifios

KODAK ¢

00%

5 EPP

KODAK 5005 EPP 33

=Cha: 5 a =3¢

( 5005 EPP 32

Bibsboteca Contral
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Newsletter

Se utilizara el servicio de Newsletter
(Boletin informativo) como medio. Este
mecanismo servirda para enviar
informacion especializada y general
del qué hacer de la Biblioteca Central
asi como los servicios especiales.

Aplicacion

+ Se hara una seleccion de contenidos
de verdadero interés y segmentarlos
para evitar la saturacion de correos.

+ Se enviara un boletin informativo de
manera mensual para comunicar a
nuestros publicos las actividades
relevantes.
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USAC  BIBLIOTEC:

TRICENTENARIA

Pagina Web

La pagina Web es una
herramienta que permite a la
organizaciéon estar en contacto
constante con sus publicos
objetivos y trasladar, a través de
— 040wy ella, informacion relevante.

Gou tmar

B e L

Aplicacion
i Mol U Ak I + Se estara actualizando los
— . ot banners informando los
e servicios que ofrece la

Bomea ey mus s B b

Biblioteca Central.

-ty
R

+ Se estarda actualizando el
ingreso de nuevos documentos
y libros.

Paigm 5 e e M e A
e

]
-

*En esta fase se dejara pendiente
la actualizacion por falta de
personal para la actualizacion
constante de la pagina.

S o e 0 b
Tea A by vae s e
U e e o e e Y
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IV. PLAN DE COMUNICACION

Matriz v calendario
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Plan de comunicacion

El plan de comunicacion se debe tener presente para enfocar los mensajes
al qué hacer estratégico del mismo. La estrategia puede ir cambiando
segun las necesidadesde la institucién.

Objetive

comunicacional

Promover la unificacién
de una linea gréfica
institucional

Matriz del plan de comunicacién

Pablico objetivo

Estudiantes de la
Universidad de San
Carlos de Guatemala

Mensaje

Servicios que brinda la
Biblioteca Centralal
estudiante

Argumentospara la
promocién de lectura

Estrategia de
comunicacién

Estrategia de unificacién
de linea grifica.

Produccién de
informacién

Actividades

Mapeo de actores para
promocion (Unidades
académicas)

Produccién de
informacién para
visibilizar los servicios
de la biblioteca

Produccién de material
comunicacional

Cindadania en general

Promocién de la lectura,

Produccién de
informacion

Posicionamientode la
imagen institucional
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Calendario programatico

El calendario programatico sera una herramienta que servird para
mantener una organizacién y un orden para saber qué dia se debe

publicar informacién. Si hay mas de una informacién se puede evaluar la
relevancia de las mismas.

Septiembre 2016

Lunes Martes Miércoles Jueves Vietnes Sebado Domingo
1 2 3 4
Nacimiento
Edgar
Bryce
* Nacimiento *® ' ! A ;
Nicanor
Parra
2 13 14 15 Dia de 1 ” 1"
Independ
19 20 " n 2 24 F- ]
Nacimiento
Stephen
King
2 n » 2 0
Nacimiento x
a 1d Dia del
wvhguei ge . .
gue Bibliotecario
Cervantes
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5.8. Validacion de la propuesta
La validacion de los contenidos y disefios de los productos se realizé por medio de
reuniones con la coordinadora de servicios especiales y la aprobacién de la jefa de
Biblioteca Central. Asi también se realiz6 una validacion técnica:
a. El perfil del departamento de comunicaciéon se valido6 por medio de
especialistas en el area que brindaron informacioén para fusionar las

tareas de comunicacion interna y externa.

b. Para el taller de comunicacion asertiva, se realizaron varios cambios para

llegar a satisfacer con los resultados esperados.

c. El taller de tecnologia se visitaron dos centros de capacitaciones para

validar los temas que se incluyeron.

d. Las herramientas de comunicacion externa es un documento para
solucionar problemas inmediatos por lo que se presentd a la persona

encargada de su utilizacion para conocer si le seria util el contenido.
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5.9. Cronograma de implementacion de la propuesta
La implementacion quedara a discrecion de la administracion de la Biblioteca
Central de la USAC, pueden ser ejecutadas a partir del mes de octubre de 2016. La

version final se entregaré a la coordinadora de servicios especiales.

Tabla 27. Cronograma de la implementacion de la propuesta
Estrategia de comunicacion interna y externa

Biblioteca Central de la Universidad de San Carlos de Guatemala

No. Actividades/Semanas

Investigacion de los fundamentos
epistemologicos.

Vinculacion de los fundamentos
epistemoldgicos con las acciones a proponer.
Definicién de estrategia de comunicacion
interna y externa.

Realizacién de las propuestas de herramientas
de comunicacion interna.

Realizacién de las propuestas de herramientas
de comunicacion externa.

Elaboracién de cambios como resultado de la
validacién técnica.

7 Definicién de las acciones a implementar.

8 Resultados a futuro.

9 Presentacion final de la estrategia a la
Universidad.

10 Examen privado

11 Seguimiento a la implementacion.

5.10. Plan de monitoreo y evaluacion (cronograma)
El monitoreo y evaluacion son importantes para obtener una retroalimentacion
permanente de las acciones a implementar. Esto permite conocer los avances y en

gué medida se deben plantear cambios elementales.

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

de los productos propuestos, asi como los medios de verificacion.
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Tabla 28. Plan de Monitoreo y evaluacion

Producto Indicadores Indicadores Medios de
cuantitativos cualitativos verificacion
Boletin e Numero de material. El personal se sienta Artes finales.
informativo Impresion. motivado por la Correos
e Distribucion. informacion publicada electrénicos
en el boletin. enviados.
El personal se sienta Listado de
identificado y parte de entrega.
la institucion.
Tallerde |e NuUmero de personas La comunicacion Listado de

comunicacion

capacitadas.

interna mejore.
El personal sepa

participantes.
Fotografias de la

expresarse. actividad.
Trabajo en equipo.
Taller e NUmero de personas Se usen nuevos Listado de

tecnoldgico

capacitadas.

Horas de capacitacion
sobre comunicacion
externa.

canales de
informacion.

Se utilicen técnicas y
herramientas de
comunicacion en
redes sociales.

participantes.
Fotografias de la
actividad.
Entradas que se
posteen en redes
sociales y su
interaccion.

Manual de
linea gréfica

Numero de material
impreso.
Presentacion del
manual y capacitacién
para su uso.

Unifiquen criterios al
momento de
comunicar.

Artes finales.
Presentacion del
manual.

Uso del material
propuesto en
impreso y digital.
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5.11. Vision del futuro
Los resultados que se desean lograr con la implementacion de la estrategia de
comunicacién en la Biblioteca Central de la USAC son los siguientes:

Tabla 29. Vision del futuro

Corto plazo Filosofia de trabajo en equipo.

Comunicacion asertiva entre colaboradores, superiores y
direccion.

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

Mediano plazo Mejora continua en la comunicacion interna.

Manejo de la tecnologia para una mejor comunicacion
interna.

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

Largo plazo Departamento de comunicacion.

Estrategias de comunicacion interna y externa.
Actualizacibn en programas tecnolégicos para la
implementacion en la comunicacion.

Adaptacion a los cambios en la imagen de la institucion.
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Conclusiones

La realizacion de un diagndstico permitié conocer los puntos fuertes y débiles
de la comunicacién dentro de la institucion, con el cual se propone una
estrategia de comunicacion interna y externa.

Las autoridades de la Biblioteca Central de la Universidad de San Carlos de
Guatemala tienen como prioridad la implementacion de acciones de
comunicacién para el fortalecimiento de la institucion.

La falta de recurso humano, financiero y material afectan la implementacion
de procesos de comunicacion a nivel interno y externo.

A nivel interno el clima organizacional tiene debilidades por lo cual necesita
un plan de accion para fortalecer las relaciones interpersonales.

A nivel externo no se cuenta con el recurso humano para la implementacion
de acciones de comunicacién y por lo tanto el personal de servicios
especiales realiza esa labor sin ningun tipo de induccién sobre comunicacion.
Una de las prioridades de la Biblioteca Central es la actualizacion tecnoldgica
para el trabajo diario asi como para la aplicacion de gestiones de

comunicacion.
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Recomendaciones

Es importante implementar un departamento de comunicacion en la
Biblioteca Central de la Universidad de San Carlos de Guatemala para el
fortalecimiento de los procesos de comunicacion interna y externa.

A corto plazo se deben buscar alternativas tecnoldgicas para que se facilite
la implementacion de estrategias de comunicacion con el personal actual y
las herramientas con que se cuenta.

A partir de la implementacion de los talleres de comunicacion para todo el
personal se debe brindar una revisién constante de los resultados para
incrementar el compromiso laboral.

Se debe dar induccién sobre el uso de la tecnologia a todo el personal de la
entidad para facilitar el trabajo en equipo.

Se recomienda al jefe superior y los coordinadores de cada area presentar
mensualmente informacién para alimentar las publicaciones en todos los
canales con que cuenta la institucion.

La Biblioteca Central es una pertenencia técnica de la Universidad de San
Carlos de Guatemala por lo cual es importante la implementacién en las
acciones de comunicacion de la linea grafica institucional.

Se recomienda a la Escuela de Ciencias de la Comunicacion que siga dando
soporte con epesistas a la Biblioteca Central de la USAC debido a que

actualmente no cuentan con un departamento de comunicacion.
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Anexos:

Anexo 1. Instrumento encuesta de comunicacion interna
. gosdey, Universidad de San Carlos de Guatemala
N ﬁ,‘} %% Escuela de Ciencias de la Comunicacion
s % 2 Maestria en Comunicacion Organizacional

ﬁ. Departamento de Postgrados

Encuesta para identificar canales de comunicacién internos y clima laboral

Con esta encuesta se desea fortalecer los procesos de comunicacion interna y externa de
la Biblioteca Central de la USAC.

*Se garantiza que los datos expuestos son con fines académicos y totalmente
confidenciales.

Género: Edad: Tiempo de laborar en la institucion:
Area de trabajo:

| Identidad
¢, Conoce la visién, misién y valores de la institucion?
sid No O
¢, Conoce cuantas personas trabajan en la institucién?
Sid No O
¢, Se siente identificado con la institucion?
sid No O

Si su respuesta fue positiva ¢, Con cual de estas variables se identifica?
Ambiente laboral 4 trabajo en equipo O liderazgo U
Naturaleza de la institucion Q motivacion O otros:
¢ Le gustan los colores que se manejan en la institucion?
Sid Nod (Porqué?
¢ Tiene clara cuales son sus funciones dentro de la institucion?
sia No d
¢, Existe cooperacion e integracion entre los miembros de las diferentes areas?
Siempre Q Casisiempre d Casinuncad  Nunca 4
¢ La Direccion manifiesta sus objetivos de tal manera que se crea un sentido comun de
mision e identidad entre sus miembros?
Siempre Q Casisiempre d Casinuncad Nunca 4
¢ Existe la confianza para comunicarse entre comparieros?
Siempre A Casisiempre d Casinuncad NuncaQd

¢,Segun su opinién en dénde se encuentran las falencias de comunicacion dentro de la
institucion?

Direccibn Coordinaciénd Compafieros 4
Subalternos L Personas externas U Otros:
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| Comunicacion interna

¢ Qué medio utiliza para comunicarse con sus superiores?
Correo O chatQ verbal d escrito/impreso 1  teléfono O
Mensaje de texto 4 Otros:
¢ Qué medio utiliza para comunicarse con sus compafieros de trabajo?
Correo O chatQ verbald escrito/impreso 1  teléfono 4
Mensaje de texto 4 Otros:

¢ Son accesibles los canales de comunicacion?

Siempre A Casisiempre d Casinuncad Nunca d
¢, Considera que son efectivos los canales de comunicacion utilizados?

Siempre O Casisiempre d Casinuncad Nunca U4
¢ Considera que la comunicacion por via digital es efectiva?

sia No O ¢ Por qué?:
¢, Considera que lo digital/tecnologia ha venido a mejorar la comunicacién entre los
colaboradores de la institucion?
Sia No O ¢ Por qué?:

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

Siempre Q Casisiempre d Casinuncad Nunca(d
¢ La informacion que recibe es (til para lograr el objetivo de su puesto?

Siempre O Casisiempre d Casinuncad  Nunca U
¢ Existen publicaciones periddicas sobre acontecimientos institucionales?

Siempre A Casisiempre d Casinuncad Nunca(d
¢, Con qué frecuencia se publica esta informacion?

De 1a30diasd De 30 a60dias d De 60 dias a mas 4
¢ Medio que utilizan para publicar informacion institucional?
Carteleras Q Mantas Q Tv Interna Q Memos/Circulares Otros:
¢, Qué tipo de informacion se comparte dentro de la institucion?
Eventos U Jornadas U Cursos d  Otros:

¢Al momento de comunicarse con alguno de sus compafieros o superiores recibe
respuesta por parte del receptor?

Siempre A Casisiempre d Casinuncad Nunca (d
¢ Existe alguna barrera comunicacional en sus interacciones?

Canales no institucionales 1 Tiempo 1 Rumores U Informacioén

traspapelada d Motivacion O Otros:
¢ Utilizan circulares impresos para comunicar informacién institucional?

Siempre d Casisiempre d Casinuncald Nunca(d
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Comunicacion en crisis

¢ Existe el rumor dentro de la institucion?

Siempre Q Casisiempre d Casinuncad Nunca(d
¢, Cémo considera la fluidez de la resolucion de problemas internos?

Muy rapida d Répidad Regular Q Lento d Muy lento O
¢, Sabe a quién acudir cuando se da una crisis de comunicacioén en la institucién?
sid No U

Si su respuesta es positiva ¢ El problema es resuelto?

Siempre A Casisiempre d Casinuncad Nunca d

Clima organizacional

¢ Su superior toma en consideracion sus comentarios y/o sugerencias?

Siempre d Casisiempre d Casinuncald Nuncald
¢, Su superior fortalece la confianza y promueve la libre expresion y participacion?

Siempre A Casisiempre d Casinuncad Nunca d
¢La forma de expresarse del jefe influye en los colaboradores?

Siempre O Casisiempre d Casinuncad Nunca d
¢La institucion desarrolla programas de motivacion?

Siempre A Casisiempre d Casinuncad Nunca d
¢, Se realizan reuniones periédicas?

Siempre O Casisiempre d Casinuncad Nuncad
¢, Con qué frecuencia?

¢, Se plantean los objetivos de las reuniones?
Siempre O Casisiempre d Casinuncad Nunca 4
¢, Realizan reuniones fuera del entorno laboral?
sia No d

Si su respuesta anterior fue afirmativa. ¢ Qué tipo de reunién realiza?
Cumpleafios O Eventos recreativos U Festividades especiales U Otros:
¢ Qué le incomoda de su lugar de trabajo?

lluminacién A Mobiliario d Espacio d Ambiente Q Otros:
¢, Qué le gusta de su lugar de trabajo?

lluminacién d Mobiliario Q Espacio d Ambiente Q Otros:
¢ Coémo calificaria su nivel de satisfaccion por trabajar en la institucién?

Muy bueno d Buenod Regulard MaloQd Muy malod
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Anexo 2. Instrumento guia para reuniones

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

Guia para las reuniones

' Nombre y area de trabajo de los participantes:

 Propdsito de la reunion:

Registro de

informacioén

Avances:

Se cumplieron con los objetivos planteados: sia No O
La comunicacion fue fluida: Sid No O
Se realizaron nuevas propuestas: sia No O
Se realizard una proxima cita: sia No O
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Anexo 3. Instrumento entrevista semisestructurada.
: geosdeq, Universidad de San Carlos de Guatemala
S g,‘} cﬁg Escuela de Ciencias de la Comunicacion

' % 2 Maestria en Comunicacion Organizacional

& Departamento de Postgrados

Entrevista semiestructurada — Biblioteca Central USAC

Entrevista actores claves

Lugar y fecha:

Entrevistado:

Puesto:

Funciones principales:
Tiempo de laborar en la institucion:

¢, Conoce la visién, misién y valores de la institucion?¢Y sus subalternos?

¢Las areas de trabajo estan bien integradas?

¢ La biblioteca cuenta con un logo? ¢ Por qué?

¢, Cuentan con alguna red institucional?

¢ Le gustan los colores que utiliza la institucion? ¢ Por qué?

¢,Cuanto tiempo emplea para reuniones con sus colaboradores? ¢Se cumplen con los

objetivos planteados?

¢Las instalaciones son adecuadas para el trabajo que realizan?

¢ Existe el trabajo en equipo? ¢ Con qué frecuencia realizan las reuniones?

¢, Como motivan a sus colaboradores?

¢, Qué medios utiliza para comunicarse con sus colaboradores, dentro de la institucién?

¢;De qué manera reciben las propuestas, planteamientos y comentarios de los

colaboradores?

¢, Qué considera que se debe mejorar en los procesos de comunicacién interna dentro de

la institucion?

¢ Qué medios utilizan sus colaboradores para hacerle llegar alguna sugerencia, queja o

informaciéon?

¢ Existe algun tipo de barreras de comunicacién entre los colaboradores?

¢,Cuenta con un departamento/unidad de comunicaciéon?

¢, Cobmo se comunican con otras bibliotecas?

¢, Cobmo se comunican con el usuario? ¢ Es efectiva esa comunicacion?

¢Miden la interaccién que se tienen con los usuarios?

¢, Se trabajan planes estratégicos de comunicacion en la institucién?

¢ Percibe si existen los rumores dentro de la institucion? ¢ Como los manejan?

¢, Como resuelven los problemas internos de comunicacion?

Cuando no se logra un objetivo deseado ¢ ha percibido si es falta de comunicacion?

¢Cuentan con un manual de crisis dentro de la institucion?
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Anexo 4. Instrumento entrevista semiestructurada- actores claves.
7 goos degy Universidad de San Carlos de Guatemala

: ,;-‘} ca.% Escuela de Ciencias de la Comunicacién
Bl % 2 Maestria en Comunicacién Organizacional

j Departamento de Postgrados

Entrevista semiestructurada — Biblioteca Central USAC
Comunicacién externa — actores claves

Entrevista
Lugar y fecha:
Entrevistado:
Puesto:
Tiempo de laborar en la institucion:

' Comunicacion externa:

¢ Qué canal utiliza para comunicarse con los usuarios?

¢ Desde cuando utilizan las redes sociales para comunicarse con los usuarios?
¢ Recibe algun tipo de interaccién? ¢ De qué tipo?

¢Las redes sociales tienen algun objetivo o estrategia de comunicacion?

¢ Cada cuénto actualiza la pagina de FB?

¢ Quién le provee los insumos para publicar (contenido)? Proceso para crear contenido,
incluyendo aprobacion.

¢, Cuanto tiempo le dedica a la pagina? (diario o semanal)

¢ Lleva algun control de visitas?

¢ Tiene algun tipo de control de efectividad?

¢, Se ha modificado el disefio de la imagen? ¢ Y de la pagina?

¢, Cémo se podrian mejorar los procesos de comunicacion?

¢, Qué otro tipo de canales/apps utilizan para la comunicacién externa?

Tiene propuestas para mejorar la comunicacion externa
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Anexo 5. Instrumento guia de observacion 1

Departamento de Postgrados

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

Guia de observaciéon 1

Objetivo especifico:
Area de evaluacion:

Fecha:

S = Siempre
CS = Casi siempre
CN = Casi nunca

N = Nunca

| Enunciado S | CS CN N

1. | Se encuentra a la vista informacién sobre la biblioteca.

2. | Cambia periddicamente la informacion.

3. | Se utilizan siempre los colores e imagen de la institucion
en la informacion a la vista.

4, Existen espacios adecuados para que se den
interacciones entre los colaboradores.

5. Las oficinas estan disefiadas acorde al trabajo que se
realiza dentro de la institucion.

6. Existe ruido interno que afecte el trabajo de los
colaboradores.

7. Existe ruido externo que afecte el trabajo de los
colaboradores.

8. | Absorbe el tiempo de los colaboradores del uso del
teléfono mévil al momento de realizar su trabajo.

9. | Absorbe el tiempo de los colaboradores del uso del
teléfono movil al momento relacionarse con sus
compafieros.

10. | Los gestos 0 movimientos corporales denotan alguna
inquietud o incomodamiento en los colaboradores.

11. | Lainteraccion con el usuario es efectiva.

12. | El espacio es adecuado para que el colaborador
interactue con el usuario.

Observaciones

y/o comentarios
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Anexo 6. Encuesta comunicacion externa

Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacién
Maestria en Comunicacion Organizacional
Departamento de Postgrados

Encuesta— Comunicacién externa

Instrucciones: conteste las siguientes preguntas.
*Se garantiza que los datos expuestos son con fines académicos y totalmente
confidenciales.

Género: Edad: Ocupacion:
Unidad académica: Jornada: Semestre:
| Encuesta

¢, Como considera la imagen institucional de la Biblioteca Central?
Muy buena O Buena O Indiferente Q Mala OQ Muy mala 4
¢, Qué medio digital conoce de la Biblioteca Central?
Pagina Web O Facebook O Twitter Q Otros:
¢ Para consultas sobre servicios de la biblioteca qué medio utiliza?
Carteleras internas 4 Tv Interna O Correo 1 Teléfono OQ Amigos 4
Médulo de informaciond Pagina Web O Facebook A Twitter d Otros:
¢ Por qué utiliza este medio?
Dindmico O Facil acceso O Creativo d Contenido 4 Otros:
¢ La informacion que se le brinda es clara?
sid No O
¢ Qué tipo de comunicacion le gustaria recibir?
Servicios O Eventos especiales A Circulos de lectura U Laboratorio O
Préstamos externos U Horarios Q Otros:
¢ Qué medio utiliza para comunicarse con la Biblioteca Central?
Pagina Web O Facebook O Teléfono d verbal d Otros: No utilizo 4
¢, Como evaluaria la atencion del personal?
Muy buena Q Buena U Indiferente Q Mala O Muy mala d
¢, Considera que el personal cuenta con las herramientas necesarias para realizar una
buena atencion?
sia No O ¢Por qué?:
Cuando visita la Biblioteca Central ¢ Ha encontrado lo que necesita?
Siempre A Casisiempre d Casinuncad Nunca d
¢, Conoce los servicios que presta la Biblioteca Central ademas de préstamo de libros?
sid No d
¢, Qué servicios ha utilizado de la Biblioteca Central?
Catéalogo electrénico Q Sala de estudio A Consulta interna Q Préstamos O
Audiovisuales d Hemeroteca d Mapoteca O Laboratorio de computo U
Sala de audiovisuales U Seccion de tesis d Cubiculos de estudios 4 Otros:
¢, Como evaluaria las instalaciones/visual de la Biblioteca Central?
Adecuada O Regular d No adecuada O
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Anexo 7. Carta de solicitud de trabajo de graduacién

vk

iversidad de San Carlos de Guatemala
la de Ciencias de la Comunicacion

Guatemala 29 de abril de 2016
Of. Postgrado 208-2016

U!;VERS’DAD Lk SAN CARLG
>HIA 2 US Uk Gl c
5 BBLIOYECA SinTiar
Lioancinds DR o
Megely Porti ik
1

Universidad de San Carlo ABR 201
s de Guatemala it il

Estimada Licda. Portillo:

- Es un gusto saludarle y a la vez presentarle a la Licenciada Ruth Betsabé Ovando

‘Hernandez, carmné No. 200114032, quien es estudiante de la Maestria en Comunicacién
'ganizacional, de la Escuela de Ciencias de la Comunicacion de la Universidad de San

i
5

“solicita realizar su Trabajo de Graduacion de la
nizacional en la Biblioteca, que usted dirige, el mismo
| ‘de comunicacién organizacional interno y externo,
. mpo meses (mayo-julio),el cual detectars los principales problemas

que aquejan en dicho departamento, y con base a los resultados presentara una
Estrategia de comunicacion interna y externa, durante el tiempo de tres meses
(agosto-septiembre), en la cual planteara las acciones a tomar para solventar la(s)
problematica(s) encontrada(s) en el diagndstico.

Apreciare su valiosa colaboracion en el sentido de enviar la carta que avala la aceptacion
para que la Licenciada Ovando, desarrolle el trabajo de graduacion en dicha entidad, asi
como su, Visto Bueno al momento de finalizar cada uno de los productos que sean

generados en el desarrollo del diagndstico y estrategia.

Cordialmente,

“Id y Ensenad a Todos”
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Anexo 8. Carta de respuesta de autorizacion de trabajo de graduacion

130



Anexo 9. Carta de validacion de productos

Guatemala, 27 septiembre 2016
Ref.DSE 46/2016

ar que la Licenciada Ruth Betsabé Ovando Hernandez, quien se
0114032, realiz6 el diagnéstico de comunicacion interna y externa
| de la Universidad de San Carlos de Guatemala en el cual ejecuto
tigacion y posteriormente presenté la Estrategia de comunicacion
institucion, el que se encuentra en proceso de revision,
productos:

ento de comunicacion.

o cordialmente

“ID Y ENSENAD A TODOS"

a. antizo R.
efa de Servicios Especiales y
Complementarios. De Biblioteca Central

g
[OpA O]
e
'3 (502) 24187880/ Biblioteca Central, Edif. Recursos :
eshie ( [ ((502) 24187827 Educativos, Ciudad Universitaria 7. 12
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