


\as d
'&Q‘.’\a e A

Sl Q
WUSAC
3 s q’ 5
AP’ TRICENTENARIA % &

Universidad de San Carlos de Guabemala Sy Us AB\\ )

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
Departamento de Estudios de Postgrado
Escuela de Ciencias de la Comunicacion

Maestria en Comunicacion Organizacional

DIAGNOSTICO Y ESTRATEGIA DE
COMUNICACION ORGANIZACIONAL DE LA
SECCION DE ORIENTACION VOCACIONAL, ADSCRITAA LA
DIVISION DE BIENESTAR ESTUDIANTIL, DE LA
UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA

Licda. Mayra Maritza Delgado Lopez
Registro Académico No. 8111334

Guatemala, 17 de octubre de 2017



Universidad de San Carlos de Guatemala

Autoridades Centrales

Rector
Secretario General

Dr. Carlos Guillermo Alvarado Cerezo
Dr. Carlos Enrique Camey Rodas

Escuela de Ciencias de la Comunicacion

Consejo Directivo

M.Sc. Sergio Vinicio Morataya Garcia
Director

M.A. Gustavo Adolfo Moréan Portillo
Lic. Mario Enrique Campos Trujillo
Representantes Docentes

Publicista Anaité Machuca
Periodista Mario Barrientos
Representantes Estudiantiles

Lic. Johnny Michael Gonzélez Batres
Representante de Egresados

M.Sc. Claudia Xiomara Molina Avalos
Secretaria

Consejo Academico de Postgrado

M.Sc. Sergio Vinicio Morataya Garcia
Director

M.A. Gustavo Adolfo Moran Portillo
Secretario

Tribunal examinador

Dr. Carlos Humberto Interiano
Maestro Gustavo Adolfo Moréan Portillo
Maestro César Augusto Urizar Méndez



s

Orden de impresién
No.07-2017 GAMP/Machq

Estudiante
Mayra Maritza Delgado Lopez
Registro Académico No. 8111334

Estimada Estudiante Delgado:

Nos complace informarle que con base a la autorizacion de informe final del
Trabajo de Graduacion por el Tribunal Examinador con el titulo “DIAGNOSTICO
Y ESTRATEGIA DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL DE LA SECCION DE
ORIENTACION VOCACIONAL, ADSCRITA A LA DIVISION DE BIENESTAR
ESTUDIANTIL, DE LA UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA”, se
emite la orden de impresion.

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

Es para nosotros un orgullo contar con una profesional egresada de esta
escuela como usted, que posee los conocimientos para desenvolverse en el
campo de la comunicacién organizacional.

Atentamente,

“|D Y ENSENAD A TODOS”

MSc. Sérgio Vinic% Morataya Gareia”
Diregtor ECC

c.c. Archivo

“Por una Universidad de Educacién Superior Piblica y de Calidad”
OUVERIO CASTAREDA DE LEON

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

Guatemala, 17 de octubre de 2017 USA®

Universidad de San Carlos de Guatemala go’e:
Escuela de Ciencias de la Comunicacion gl L)) 8



Agradecimientos

A Dios: por recibir con agrado mis peticiones, y darme la fuerza y sabiduria para cumplir mi
meta.

A la Universidad de San Carlos de Guatemala: por ser formadora de profesionales al
servicio del pais y de la que hoy formo parte. Mi agradecimiento.

A la Escuela de Ciencias de la Comunicacion: comprometida en la formacién de
comunicadores con alto sentido profesional, ético y competitivo. Por los conocimientos
adquiridos de los docentes de la maestria, asi como la amistad de Alejandra Chicas. Muchas
gracias.

A los compafieros de la Seccion de Orientacion Vocacional: todo el personal que conforma
la Seccidn, por su colaboracién para llevar a cabo este trabajo; sobre todo el apoyo y
confianza incondicional de la jefatura a cargo de la Licda. Reyna Molina Santos de Moreno.
De todos ellos, eternamente agradecida.

A mis comparfieros de maestria: por la alegria de haberlos conocido y el aprendizaje que
obtuvimos de esta aventura que fue increible. Bendiciones y felicitaciones a todos.

A mis padres: Francisco y Berta por estar siempre conmigo y porgue sus oraciones han sido
bendiciones para mi vida, son mis &ngeles terrenales.

A mi hermana y cufiado: Yara y Zoran, porque aun a la distancia recibo su apoyo, y me
incentivan a salir adelante a través de su ejemplo.

A mi familia y amigos en general: por el éxito que hoy es compartido.

A las mejores personas: La Licda. Sandra Tzoc, de lkrea & asociados y el Lic. William
Saquil, de Gestor de Talentos, mi profundo agradecimiento por haberme proporcionado las
herramientas para llevar a cabo las estrategias de mi investigacion.

A mi padrino: el méaster Julio César Méndez Rossell, mi compafiero de trabajo y amigo, que
siempre me has animado para alcanzar mis suefios. Te deseo lo mejor de la vida Julito.
Gracias por tu amistad.

A Bundy: quien me acompafd estos dos afios de desvelo y hoy se complace al haber
conseguido mi suefio. Gracias mi bebé.

Mis hijos: Gracias Roly Ariel, por demostrarme lo genial que sos, y que cuando te propones
te vas alto. Y, Mario Francisco, por llevarme con paciencia y de la mano al mundo de la
tecnologia; aprendi tanto de vos. Por ser mi asesor y revisor de tesis. Mi orgullo y respeto
para vos. Dios los bendiga mis hijos.

A Usted: que me acomparia en este triunfo. Respetuosamente gracias.



Para efectos legales, Gnicamente la autora es responsable del contenido de este trabajo.



INDICE

Contenido Pagina
RESUMIBIN. ..t b bbbkt b e E bbb bt bR bt et h e bt et b et ne s i
TaT oo [N ToTod o] o FO OO S PRSP ii
Capitulo 1. DiagnOStiCo SItUACIONAL...........coiiiiiiieiee e 1
1.2 UDICACION GEOGIATICA. ......evvevierieieieiiee et eneas 1

1.2 Datos hiStOricos de 18 SOV .......cc.ooiiiiiiiiie e 2

1.3 Naturaleza de 12 INSHEUCION.........cccciiiiiriiiieee s 3

1.4 ObjJetiVoS ESPECITICOS. .. .cuviiiieiiiiiieiieiese ettt 3

1.5 MiSiON, VISION Y ValOFES.......cciiiiiiieie et 4

15,1 IMIISTON. ..t ettt 4

152 WISTON....oiiieiee ettt et 4

15,3 VAIOTES.... ettt b bbb bbb nre s 4

1.6 Descripcion de las Principales Actividades de 1a SOV .........ccccccvevevieieciececcie s, 4

L7 AACKOTES. ...ttt ettt bbb 5

1.7.1 ACEOrES INTEIMOS. ... .eiiiiiiiiiiti et )

1.7.2 ACEOIES EXIEINOS. ... ittt 6

1.8 Organigrama Estructural de 12 SOV.........cooiiiiiiiieeeee e 8

Capitulo 2. Fundamentos EpiStemOlOgiCOS.........ccccviieiieriiiiiicrieicsesese e 9
Capitulo 3. Metodologia aplicada ............ccovveiiiiiiiicicceeeece e 18
3.1 Planteamiento del problema............ccooiiiiiiiieie e 18

3.2 Preguntas de INVESTIGACION. .......cc.oiviiiiieiie et 19

3.3 JUSEITICACION. ...ttt et 20

3.4 Objetivos de la Comunicacion Internay EXterna........ccccccvereiierieneeresieesieseeniesnens 21

3.4.1 ODJEtIVO GENEIAL.....c.eiiiiiiiiieiese e 21

3.4.2 ObjetiVoSs ESPECITICOS. ....ccuiiiiieiieie ettt 21

3.5 Marco MetOdOIOQICO. .....c..oveiiiiieice et 21

3.5.1 Enfoque Mixto (cuantitativo/cualitativo)............ccoeverieiereiiieiiese s 21


file:///F:/Usuario/Downloads/Diagnóstico%20y%20Estrategia%20de%20Comunicación.doc%23_Toc494871996

3.5.2 TiP0 de INVESLIGACION. ....c.vevieiieieieiese e 22

3.5.3 Técnicas de Recoleccion de INformacion............cocoevvinerniineneineecseees 22
3.5.4 Instrumentos de INVESEIGACION. ........cuiiriiiiieieieeeee e 23
3.6 PODIACION. ... 23
3.6.1 FUBNLES PIIMAITAS. ......eiviitiieeieieciieieiee s 23
3.6.2 FUBNLES SECUNGAITAS. ... .c.veveeeeeeieieeeee et 24

.7 IMIUBSEIA. ..ttt b e ne e ne e s .24
BT LA NIVELINEEINO. .. 24
3.7.2 ANIVEI EXIEINO ..ottt 24
Capitulo 4. DiagnOstico de COMUNICACION..........ccccviiiiiiiiiiicie e 25
4.1 Andlisis de Comunicacion Internay EXterna.........ccccoeveveveieeiicisiesese e 25
4.2 Diagno6stico de ComunicaCion INTEIMNA. .......ceoviiririnieieee e 25
4.3 Diagnostico de Comunicacion EXIEINA.........cccviiiiriiinenisisse e 33
4.4 Andlisis de la Identidad Corporativa...........ccccveveieiierieieiieieice e 38
4.4.1 Elementos 1CONICOS VISUAIES...........cceiiiiiiieiiieise s 38
4.5 Andlisis de 1a IMagen COrPOratiVa...........cocerverererieneniesie e 42
4.5.1 Evaluacion de la Imagen COrporatiVa...........ccoeeervereriereneseseeieeese s 42
A6 FODA. ..o b bbb e 43
4.7 ArbOl A& PrODIBMAS..........oeveeieeeecieeee e teeee et enas st 45
4.8 Determinacion de Prioridades Comunicacionales y Propuesta de Soluciones.......... 46
Capitulo 5. Estrategia de Comunicacion Organizacional............cccceceveveieve s 47
5.1 Justificacion de 1a EStrategia..........cceereruerierierieiieiie et 47
5.2 Objetivos de 18 eStrategia........coerveierieirieieeie e 48
5.2.1 ODJEIVO GENEIAL.......ciiiiiieiicieie et 48
5.2.2 Objetivos ESPECITICOS......cviiiiiiiiiieieieieiee e 48
5.3 PUDIICO ODJELIVO.....uveuiiiiieii e 49
5.3. L A NIVEI INTEIMO. .ot e 49
5.3.2 A NIVEI EXIEIMNO. .. .ot 49
5.4 Propuesta de Posibles Soluciones de Comunicacion Interna y Externa................... 50

5.5 Matriz de Coherencia de Comunicacion Internay EXterna..........cccccoeevvvieienreennnn. 52



5.6 Plan de COmMUNICACION.........c.ccuiiiiiiiieieieiee e
5.7 Validacion de la Propuesta de SOIUCIONES...........cccvvveveeieie s
5.8 Cronograma de la Implementacion de la Propuesta...........c.ccocevvvveiieieeiennenn,
5.9 Monitoreo y Evaluacion del Plan de Comunicacion...........ccccceeveveeeeresiennenne

B5.10 VISION A1 FULUIO. ...ttt ettt e e e e et e e e e e enneee e

CONCIUSTONES. ...t e e e e e et e e e e e e e e ea e eeeeeeeeeeaaeeeeeesaaenereeeeeseeans
|2 ETo10] g 0 [=T g Lo F= (o] (o] [-Tc TR

(R ] =] =] [ =TT

ANEXos

Anexo 1. Cronograma del Diagndstico de la SOV

Anexo 2. Diagnostico Organizacional de Comunicacion Interna y Externa
Anexo 3. Encuesta de Comunicacion Externa de la SOV

Anexo 4. Propuesta del Manual de Organizacién y Funciones de la SOV
Anexo 5. Propuesta del Manual de Crisis de Comunicacion

Anexo 6. Propuesta de la Sefalética para la SOV

Anexo 7. Programa de capacitacion de Relaciones Interpersonales y Trabajo en Equipo



indice de llustraciones

Contenido Pagina
lustracion 1. Mapa de Ubicacion de 18 SOV ........ccooeiiiiiiiiieieiereie e 1
lHustracion 2. Organigrama de 18 SOV ... ..ot 8
lHustracion 3. Perfil Comunicativo de 12 SOV ........cocoviiiiiiiiiiccseeee e 32
Nustracion 4. Arbol de PrODIBMAES.............ccoveeveeveereieieeieeeesesee st es st ses e, 45

Indice de Tablas

Contenido Pagina
Tabla 1. Descripcion técnica de puestos de 12 SOV........ocviiiiiiiiiiiciecesese e 5
Tabla 2. TIPS de INSIFUMENTOS. ........eiiiiieiieieeieieeee ettt sttt ee e 23
LI L0 TS TR 1 USSP 43
Tabla 4. POSIDIES SOIUCIONES.......c.eiiiiiiiiieeee bbb 50
Tabla 5. Matriz de coherencia de Comunicacion INtErNa............cooveirerirereie e 52
Tabla 6. Matriz de coherencia de Comunicacion EXIErNa..........cccoovireireneiiniisense e 54
Tabla 7. Plan de comunicacion del Problema 1. 55
Tabla 8. Plan de comunicacion del Problema 2...........ccoveiiiiiicee e 57
Tabla 9. Plan de comunicacion del Problema 3..........ccoooioiiiniiieeee e 58
Tabla 10. Plan de comunicacion del Problema 4. 60
Tabla 11. Cronograma de validacion de 1a propueSta...........cceveverereriesiesinee e 61
Tabla 12. Cronograma de la implementacion de la propuesta............ccccervrerenenenenesesesese e 62

Tabla 13. Plan de monitoreo Y eValUaCION...........ccuoieuiiiiiiiiieee e 63


file:///F:/Usuario/Downloads/Diagnóstico%20y%20Estrategia%20de%20Comunicación.doc%23_Toc494871945
file:///F:/Usuario/Downloads/Diagnóstico%20y%20Estrategia%20de%20Comunicación.doc%23_Toc494871946

indice de Gréficas

Contenido Pagina
Gréfica 1. Conoce usted los servicios que 1a SOV OffeCe.......ccoviviiiiiiiienececeeeee e 25
Gréfica 1. A. Enumere [0S SErVICIOS (UE CONOCE.......ueviierierieieieriesiesiesseeseesessessessessessessessessessessens 26
Gréfica 2. Puede UStEA ESACAT...........eiuiieiiieie ettt 27
Gréfica 2.A. Enuncie por orden de iMPOrtanCIa...........ccovieriiiriieniseseees st 28
Gréfica 3. En relacion con 10S demas departamentos..........c.uoererererinenesene e 29
Gréfica 4. Conoce usted alguno de 10S ODJELIVOS.........ccoieiiieriiiiecee e 30
Gréfica 5. Comunicacion efectiva entre COMPAREI0S. ........c.cviieiiiiiiieieeee e 31
Grafica 6. Conoce las funciones de la SOV dentro de 1a USAC..........cccoiviiniinciincieencses 33
Gréfica 7. Qué medios de comunicacion ha utilizado para informarse..........ccceevevenienienienienennns 34
Grafica 8. Considera necesario que la SOV COMUNIGUE. ......ovevvrviieiiriiiinieisienreieseee e 35
Gréfica 9. Al momento de tener dudas del proceso de ingreso a la USAC.........c.ccccovevivivininenns 36
Gréfica 10. Considera que 1a SOV debe teNET.......ccvcivviiiiiiriiieicce e 37

indice de Imagenes

Contenido Pagina
Imagen 1. LOgOotiPo de 18 SOV ...t bbbt 39
Imagen 2. Medidas del LOGOTIPO. ..ottt ettt sneeneens 39
IMAGEN 3. LOS COIOTES.....eiiiieiiiiiieie sttt ettt e s et et e e s e beaneesaeeneesaeeneens 40
IMAQEN 4. TIPOGIATTA. .. cueeteiteieiie ettt sb e bbb b b sbenne 41

IMAQEN 5. APIICACIONES. .. .cviiiiteiie ittt b et et st e b e e e e 41


file:///F:/Usuario/Downloads/Diagnóstico%20y%20Estrategia%20de%20Comunicación.doc%23_Toc494871921
file:///F:/Usuario/Downloads/Diagnóstico%20y%20Estrategia%20de%20Comunicación.doc%23_Toc494871922
file:///F:/Usuario/Downloads/Diagnóstico%20y%20Estrategia%20de%20Comunicación.doc%23_Toc494871924
file:///F:/Usuario/Downloads/Diagnóstico%20y%20Estrategia%20de%20Comunicación.doc%23_Toc494871924
file:///F:/Usuario/Downloads/Diagnóstico%20y%20Estrategia%20de%20Comunicación.doc%23_Toc494871925
file:///F:/Usuario/Downloads/Diagnóstico%20y%20Estrategia%20de%20Comunicación.doc%23_Toc494871927
file:///F:/Usuario/Downloads/Diagnóstico%20y%20Estrategia%20de%20Comunicación.doc%23_Toc494871929
file:///F:/Usuario/Downloads/Diagnóstico%20y%20Estrategia%20de%20Comunicación.doc%23_Toc494871929
file:///F:/Usuario/Downloads/Diagnóstico%20y%20Estrategia%20de%20Comunicación.doc%23_Toc494871931
file:///F:/Usuario/Downloads/Diagnóstico%20y%20Estrategia%20de%20Comunicación.doc%23_Toc494871932

Resumen

Las organizaciones actuales no pueden subvalorar la comunicacion interna y externa dentro
de la entidad, pues ésta forma parte imprescindible de las relaciones humanas, especialmente
si la entidad quiere mantener en alto sus estandares de calidad, por lo que debe
necesariamente aprovechar al méximo las ventajas que brinda la comunicacion interna-

externa como instrumento de enlace entre los procesos organizacionales y su entorno.

En el presente trabajo, se presenta una metodologia elaborada convenientemente para
determinar el estado actual comunicativo de la Seccion de Orientacion Vocacional (quien de
aqui en adelante se denominaréd unicamente con las siglas SOV), tanto a nivel interno como
externo, vinculado con la relacién laboral, el desempefio en el trabajo, la motivacion laboral,
el sentido de pertenencia; de igual forma, la atencién al estudiante aspirante para ingreso a la
Universidad de San Carlos de Guatemala, la informacion en linea, la satisfaccion del pablico

objetivo externo, asi como la imagen e identidad de la misma.

Se aplicaron diferentes métodos tanto empiricos como tedricos que amparan la investigacion,
entre los que se destacan: la revision documental (antecedentes de la SOV), la observacion
directa, las entrevistas, los cuestionarios, las encuestas junto con el andlisis e interpretacion de
los mismos. Ademas, se utilizaron métodos estadisticos como herramientas de informacion,
acompariados de gréficas, tablas y esquemas que facilitaron una mejor comprension de la

informacidn expuesta.

Con los resultados del diagndstico, se encontraron los siguientes problemas a nivel interno y
externo: a) escaso desarrollo de programas de capacitacion para mejorar las relaciones
interpersonales; b) poco conocimiento del Manual de Organizacion y Funciones, c)
inexistencia de una sefalizacién de la ubicacién de la SOV; d) dificultad de medios de
comunicacion externa (tecnologia); y e) carencia de un Manual de Comunicacién de Crisis.
Se propuso la linea de trabajo que sera el cimiento para el desarrollo de las estrategias, a nivel
interno y externo, siendo éstas: a) talleres de participacion, integracion y trabajo en equipo; b)
evaluacion del Manual de Organizacion y Funciones para el mejoramiento de la
comunicacion bidireccional y areas a reforzar, c¢) disefio de sefialética para guia de ubicacion
de la SOV, d) capacitacion al personal de la SOV para el uso de la plataforma virtual

interactiva; y e) disefio del Manual de Comunicacién de Crisis.



Introduccion

La comunicacion en la actualidad es una herramienta basica para lograr la productividad de
las organizaciones a través de las buenas relaciones humanas e implementacion de estrategias
basicas que mejoren la imagen de una entidad ya sea publica o privada. A nivel interno y
externo, son el sostén que sirve de base para alcanzar los objetivos. Dentro de los objetivos
planteados, se determinaron los factores de oportunidad que implicaran mejoras en la
comunicacion de los trabajadores, y a la vez, plantear soluciones por medio de las acciones
que fueron aplicadas en la SOV. Del mismo modo, se interpretaron los elementos de
desempefio del personal, haciendo una comparacién con los puntos que generan motivacion
para una comunicacion eficaz. Por Gltimo, se evalu0 la posibilidad de ofrecer una capacitacion
al equipo de trabajo que comprende la SOV, con relacion a la participacién directa de la
plataforma virtual interactiva, y de esta manera incrementar la productividad en el servicio

que se ofrece al publico objetivo.

Se realizé un estudio a profundidad con el personal que compone la Seccion de Orientacién
Vocacional, y con ello se lleg6 a identificar la problematica que obstaculiza la comunicacion
interna y que afecta la comunicacion externa y se percibieron las necesidades de mejorar la
armonia y la motivacién laboral. Para alcanzar las metas propuestas, fueron aplicadas
técnicas como: la informacion documental, cuestionarios y encuestas. Luego de realizar un
analisis de comunicacion interna y externa con los resultados obtenidos, se propusieron
estrategias que reforzaran la comunicacion y beneficiaran a la institucion. Las estrategias de
comunicacion, al ser aplicadas, son elementos que comprometen a mejorar y fortalecer a los
trabajadores de la Seccién de Orientacion Vocacional de la Universidad de San Carlos de
Guatemala, junto con el compromiso de lograr una mayor participacion de los mismos y

reforzamiento de los canales comunicacionales.



Capitulo 1
Diagnostico Situacional

La Seccion de Orientacion Vocacional, adscrita a la Division de Bienestar Estudiantil
Universitario, de la Universidad de San Carlos de Guatemala, es la responsable de la
concepcion, disefio, promocion y ejecucién de la orientacion educativa en la Universidad de

San Carlos de Guatemala.

1.1 Ubicacion Geogréfica:

La Seccién de Orientacion Vocacional se ubica en el edificio de Bienestar Estudiantil, 3er.
Nivel, oficina 301, en la Ciudad Universitaria 0 Campus Central (11 avenida zona 12 de la

ciudad capital de Guatemala) Teléfono: 2418-8040. Pagina Web: www.vocacional.usac.edu.gt

llustracion 1. Mapa de ubicacién de la SOV

USAC

CAMPUS CENTRAL

| Orientacig, i
LVOCaciona;

Fuente: bienestar.estudiantil.universitario.usac.mapa



1.2 Datos histéricos de la SOV:

Antes de iniciar con esta seccion, es necesario aclarar que la informacién que se detalla a
continuacion se encuentra descrita en el Sistema Informativo de Orientacion Vocacional, de la

Universidad de San Carlos de Guatemala, y la misma aparece en las referencias.

Dentro de los datos histéricos que proporciona el Sistema Informativo de Orientacion
Vocacional, se puede encontrar que el 10 de octubre de 1959, el Consejo Superior
Universitario cre6 el Departamento de Bienestar Estudiantil, Seccion de Orientacion y
Seleccion Profesional; segin Punto Décimo Cuarto, del Acta 703. Luego, a partir del afio
1975, la Seccion de Orientacion Vocacional pasd a ser parte de la Direccion General de
Administracion —-DIGA- segun consta en el Acta 16-75, y fue en este afio donde se aprob6 que
el examen de Orientacion Vocacional fuera obligatorio como requisito para inscripcion en
todas las carreras que se impartian en la Universidad. En 1999 se creé la Direccion General de
Docencia -DIGED- de acuerdo al Acta 21-99; y a partir de ese afio, la Seccion de Orientacién
Vocacional pasa a formar parte de dicha Direccion. En el afio 2007, se cred la prueba propia

de la Universidad de San Carlos de Guatemala (Sistema, 2014).

La Seccidn de Orientacién Vocacional, por ser el primer paso para el futuro sancarlista, tiene
a su cargo las Pruebas de Orientacion Vocacional, que son las primeras evaluaciones que se
aplican a los estudiantes aspirantes para su ingreso a esta casa de estudios; las mismas son
requisito indispensable y se aplican para cualquiera de las carreras que ofrecen las Unidades
Académicas dentro de la Universidad de San Carlos de Guatemala.

Por ser la seccién encargada de la concepcion, disefio, promocion y ejecucion de la
orientacion educativa en la Universidad de San Carlos de Guatemala, cuenta con derechos y
obligaciones para poder ejecutar las tareas asignadas, las cuales se enumeran de la manera

siguiente:



1.3 Naturaleza de la Institucién

Dentro de las funciones principales de la SOV estan

» Proporcionar servicio de orientacion vocacional a los estudiantes de pre ingreso.

» Proporcionar asesoria psicopedagdgica a estudiantes inscritos en la Universidad de San
Carlos de Guatemala.

» Capacitar y formar personal para el desempefio de las tareas de orientacion educativa
universitaria.

» Explorar y estudiar el campo teorico y practico de la orientacion vocacional y educativa de
la Universidad de San Carlos de Guatemala.

» Evaluar psicométricamente a poblaciones especiales, de estudiantes de otros programas y
otras instituciones.

» Apoyar y realizar con las unidades académicas de la Universidad de San Carlos de

Guatemala, programas de atencion a su poblacion estudiantil.

1.4 Objetivos Especificos de la SOV

» Orientar vocacionalmente a estudiantes preuniversitarios para facilitarles la formacion
profesional y el desarrollo humano de los mismos.

» Promover y desarrollar programas de atencién al estudiante para que éste logre un buen
rendimiento, aprovechamiento académico, desarrollo humano y social.

» Contribuir a facilitar el aprendizaje académico, la estabilidad emocional y la adaptabilidad
social del estudiante.

» Proporcionar la mayor cobertura y la diversificacion de los programas y servicios de la
orientacién educativa.

» Conformar un marco teérico metodolégico sobre orientacion educativa en la Universidad

de San Carlos de Guatemala.



1.5 Misién, Vision y Valores
1.5.1 Mision

» Brindar asesoria al estudiante de pre-ingreso en materia de orientacion vocacional,
utilizando pruebas psicométricas que le permitan un mejor conocimiento de si mismo y del
medio estudiantil universitario, guiandolo a una seleccion adecuada de su futura carrera.

» Ofrecer asistencia técnica psicopedagdgica a estudiantes de reingreso para mejorar su
proceso de adaptacion, elevar el nivel académico de sus estudios y disminuir los indices de
repitencia, desercion y/o cambio de carrera.

» Investigar las habilidades de los estudiantes de primer ingreso, para que las unidades

académicas, utilicen los resultados en el proceso de ensefianza aprendizaje.

1.5.2 Vision
Centro Multidisciplinario de la Universidad de San Carlos de Guatemala, rector de la
Orientacion Vocacional y Educativa, Asistencia Psicopedagdgica, Investigacion, Docencia y
Extension, para impulsar programas preventivos que minimicen la desercion, repitencia,
cambio de carrera y permanencia; a traves de la utilizacion de pruebas estandarizadas y
normalizadas, a fin de alcanzar la excelencia académica y contribuir a la formacion de

profesionales competitivos.

1.5.3 Valores
La filosofia institucional se identifica con un conjunto de valores y principios en los que se
apoya para lograr sus objetivos. Dichos valores corresponden algunas veces a la cultura que se
maneja a nivel individual y surgen de la auténtica vocacion con el trabajo. Entre ellos
podemos mencionar: a) Identificacion con la entidad, b) Etica y Profesionalismo; ¢) Vocacion
de Servicio, d) Respeto hacia todas las personas, (a nivel interno y externo); e) Trabajo en

equipo.

1.6 Descripcion de las Principales Actividades de la SOV

» Pruebas de Orientacion Vocacional, divididas en dos citas:
Fase I. Evaluacion de 3 Habilidades (numérica, verbal y abstracta) y 1 Inventario de
Intereses de Estudio).



Fase IlI: Andlisis, Interpretacion y Entrega de Resultados.
» Asesoria Psicopedagogica: cita individual con el estudiante para una eleccion de carrera
asertiva (estudiantes de pre ingreso); y consejeria individual con estudiantes de reingreso.
» Pruebas Especificas: se realizan en algunas facultades o escuelas de la Universidad.
» Investigacion: para evaluar la confiabilidad y validez de las pruebas, a través de

estadisticas y mantiene actualizadas las mismas.

1.7 Actores

La definicion de los puestos esta a cargo de la Direccion de Desarrollo Organizacional —
DDO- vy es realizada a través del Manual de Clasificacién de Puestos. En la SOV existe un
Manual de Organizacion y Funciones especificas de cada trabajador que labora en la Seccién.
Sin embargo, no todos conocen la definicion exacta de las tareas que debe realizar, razén por
la cual muchas veces tiende a generar confusiones con el personal. En la actualidad, dicho

manual se encuentra en actualizacion y revision para su autorizacion.

1.7.1 Actores Internos

Tabla 1. Descripcion Técnica de Puestos de la SOV

Actores Internos Naturaleza del Puesto

Jefe (a) de Orientacién Vocacional | Trabajo de Direccién que consiste en planificar,
Universitaria organizar, dirigir y controlar el programa de
orientacion vocacional, con el objeto de establecer
las habilidades y aptitudes de los estudiantes y
orientarlos en la eleccion de su carrera.

Profesional Orientador Estudiantil Trabajo profesional que consiste en brindar
orientacion vocacional a estudiantes egresados de
nivel medio que estan por ingresar a la Universidad
y/o a los de reingreso, estudiando y analizando sus
habilidades, intereses, actitudes e informacion
socioecondémica para que cada quien seleccione
adecuadamente una carrera universitaria.

Auxiliar de Orientacion Vocacional Trabajo técnico que consiste en auxiliar en la
ejecucion de tareas de orientacion y evaluacion
vocacional 'y psicologica, a profesionales
orientadores estudiantiles y a la jefatura de
orientacion vocacional.




Programador de Computacion 111 Trabajo técnico que consiste en ejecutar labores
complejas de programacion, para lo cual elabora
diagramas de logica y codifica programas para el
Centro de Procesamiento Electronico de Datos.

Operador de Informatica | Trabajo técnico que consiste en realizar programas
de menor dificultad para Sistemas de Procesamiento
Electronico de Datos ubicados en unidades
académicas o administrativas.

Digitadores Trabajo técnico que consiste en realizar la digitacion
de datos de los estudiantes de primer ingreso a la
Universidad de San Carlos de Guatemala, del
Campus Central y de Centros Universitarios.

Secretaria Trabajo de oficina que consiste en realizar tareas
secretariales de variedad y dificultad en apoyo a
jefatura. Labora con alguna independencia, sigue
instrucciones generales, aplica su criterio para
resolver problemas de trabajo, de acuerdo con las
normas generales y préacticas establecidas en la
dependencia; guarda discrecién sobre asuntos que le
confien, mantiene buenas relaciones con el publico
y observa buena presentacion.

Oficinista Jornada Vespertina Trabajo que consiste en realizar tareas secretariales
de variedad. Conoce la organizacion y funciones de
la dependencia, mantiene relaciones cordiales con el
publico y observa buena presentacion.

Auxiliares de Servicios Trabajo de servicio que consiste en realizar tareas
relacionadas con limpieza, mensajeria y aquellas
auxiliares, manuales o mecénicas del area de
oficina.

Fuente: Manual de Organizacién de la Seccion de Orientacion VVocacional, Universidad de San Carlos de
Guatemala.

1. 7.2 Actores Externos

» Directores de centros educativos de nivel diversificado, que se encuentran en la ciudad
capital autorizados por el Ministerio de Educacion.

» Directores de centros educativos de nivel diversificado, que se encuentran en todos los
departamentos de la republica de Guatemala, avalados por el Ministerio de Educacion.

» Estudiantes que van a Pruebas Especificas, de algunas Facultades y Escuelas.




Coordinadores y estudiantes de la Facultad de Humanidades, en la capital y en los
departamentos del pais.

Coordinadores del Programa Académico de Desarrollo Profesional -PADEP-, y maestros
que van a profesionalizacion.

Coordinadores del Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social, y profesionales que
van a especializacion.

Orientadores de diversos centros educativos, participantes en diplomados.

Publico en general, que solicita informacion en la SOV.



1.8 Organigrama Estructural de la SOV.

llustracién 2. Organigrama de la Seccién de Orientacion Vocacional

Division de Bienestar Estudiantil
Universitario

Seccion de Orientacion

Vocacional

Fuente: diged.usac.edu.gt/dbeu/seccion-de-orientacion-vocacional/

Secretaria



Capitulo 2
Fundamentos Epistemoldgicos

La Comunicacion:

La importancia de la comunicacion en todos los 6rdenes de la actividad humana, ya no solo se
centra en las relaciones interpersonales, sino que se enfatiza a nivel intra, extra e
interinstitucional. La comunicacion, mas que accién y efecto, implica un intercambio
interdisciplinar de mensajes, y de acuerdo con la definicion del Diccionario de la Real

Academia Espafiola -RAE- comunicar es hacer a otro participe de lo que uno tiene.

Para complementar el significado anterior se puede afirmar que comunicacion es
hablar de procesos cargados de sentidos contradictorios. Por un lado, la comunicacion
significa hoy el espacio de punta de la modernizacion, el motor y las transformaciones
culturales que nos hacen contemporaneos del futuro, asociado a las nuevas tecnologias
de informacion; la comunicacion nos proporciona la posibilidad de alcanzar al fin de
la definitiva modernizacion industrial, de la eficacia administrativa, de las
innovaciones educativas y hasta del avance democratico que entrafiarian las

virtualidades descentralizadoras de la informatica (Barbero, 2005. P.119).

En la SOV, a nivel externo, se delimita la comunicacion lineal (vertical ascendente y
descendente), ya que las acciones estan permanentemente observadas por la Division de
Bienestar Estudiantil Universitario. El fallo en esta linea jerarquica de comunicacion esta en
el punto de vista del emisor, la que tiende a ser cerrado, y el significado de las personas que

reciben el mensaje muchas veces puede distorsionarse en el camino.

A nivel interno, la SOV aplica la comunicacion horizontal y circular, que incluye las tareas
que realizan los trabajadores por medio del feedback o retroalimentacidn, como respuesta que
transmite un receptor al emisor, basdndose en el mensaje recibido que, de manera eficiente,

alimenta la comunicacion.



La comunicacién con el publico objetivo es una oportunidad para la construccion
democrética de la sociedad, a partir de una comunicacion estratégica que posibilita
escenarios para el desarrollo de la sociedad. A nivel externo, la comunicacion con el
publico objetivo representa el quehacer de la SOV, es a ellos a quienes se debe el
interés principal. Partiendo de esta premisa, se puede determinar que la comunicacién
puede ser vista como parte de una vida colectiva y participativa en los procesos
concernientes a la convivencia con el otro, y por encontrar un significado en la esfera
publica, concebida como el lugar de convergencia de las distintas voces presentadas en
la sociedad. (McQuail, 1998).

Comunicacion Organizacional:

Es una joven disciplina que tiene sus matrices conceptuales y tedricas en la psicologia social,
la sociologia y las ciencias de la administracion o Management, por ello ha sido explicada a
través de diversos enfoques entre los que se pueden citar los mecéanicos, psicoldgicos,
sistémicos, contingenciales, interpretativos y criticos. A nivel mundial recorre histéricamente
el desarrollo de la misma y marca su evolucién llamandola de diversas maneras. Entre las méas
reconocidas, las que la sitian dentro de la organizacion o nivel interno: comunicacion
organizacional, comunicacion interna y comunicacién institucional; las que la ubican hacia
fuera de la organizacion o nivel externo: comunicacion externa y relaciones publicas; y las
gue integran ambos ambitos de comunicacion la denominan: comunicacion integrada, global,

corporativa e institucional. (Saladrigas, 2005).

La Comunicacion Organizacional se puede ubicar en el campo universal de las ciencias
sociales y se detalla al conjunto de conocimientos sistematizados sobre una materia que va
centrada en el analisis, diagnostico, organizaciéon y perfeccionamiento del complejo de
variables que conforman los procesos comunicativos en las entidades, con el fin de mejorar la
interrelacién entre sus miembros, entre éstos y su publico externo y asi fortalecer y mejorar la

identidad y desempefio de la organizacion.
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El personal que integra la SOV posee una personalidad que los define individualmente, y para
establecer relaciones interpersonales exitosas debe iniciarse por conocerse a si mismos, sobre
todo en la forma que se capta el mundo exterior, ya que al hacerlo se comprenden los propios
juicios, sobre todo aquellos que se crean respecto a los otros estando en mejor situacion para
comprender los motivos e intenciones de los deméas. Consiguientemente, no se trata solamente
de percibir a alguien, sino analizar su entorno, prejuicios, estereotipos y la intencion con que
Ilevan a cabo sus acciones. Se debe distinguir un liderazgo real dentro de la misma seccion,
tratando de encaminar hacia una transformacion, que sea el paso preliminar para la verdadera

innovacion, que actualice y asegure la organizacion.

La Identidad Corporativa:
Es un sistema de comunicacion que se incorpora a la estrategia global de la organizacion, y se
extiende y esta presente en todas sus manifestaciones, producciones, propiedades y
actuaciones. Los origenes se remontan en Europa, cuando las transacciones necesitaban un
sello para identificacion. En la actualidad existen dos categorias de signos:

» Marca iconica, como signo y efecto de marcar. (marca para ser vista)

> Logotipo, marca verbal. (marca para ser leida).

La marca que representa la SOV, conlleva una serie de valores con los que se identifica la
Seccion y que aplican los trabajadores que conforman a la misma, como lo son los colores, el
tipo de letra y el eslogan. Otro de los puntos positivos con que cuenta la SOV es la
identificacion con la Universidad de San Carlos de Guatemala; el logo lo lleva el personal con

orgullo.

La Imagen Corporativa:

Es la representacion mental, en el imaginario colectivo, de un conjunto de atributos y valores
que funcionan como un estereotipo y determinan la conducta y opiniones de esta colectividad.
La imagen de la institucion es un efecto de causas diversas como: percepciones, inducciones,
deducciones, proyecciones, experiencias, sensaciones, emociones Yy vivencias de los

individuos que, de un modo u otro, son asociadas entre si.
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La imagen es construida por el publico de forma subjetiva, en funcion de su cuadro de
valores, su sistema de significaciones, su estilo de vida y motivaciones, expectativas y
preferencias personales. Por ser esta una imagen psicosociologica, solo se puede gestionar

indirectamente por medio del significado de sus acciones y comunicaciones.

La Universidad de San Carlos de Guatemala, como ente rector, es la Unica entidad estatal de
Centroamérica, cuya funcion es la de preparar profesionales para el futuro, dispuestos y
preparados para los cambios acelerados y repentinos. La vision es hacia el futuro, pues la
responsabilidad es muy grande con el pueblo de Guatemala. Esto conlleva un compromiso
excepcional ante el pais, al estar financiada por los impuestos de todos los contribuyentes, se
debe a todos sin excepciones. Por lo tanto, la imagen es una medida de valor, y la misma se
trata de mantener a través de sus estandares de calidad en cuanto a la excelencia académica.
La oferta de profesionales que egresa de la universidad debiera estar fundada en la ética y los

valores de los guatemaltecos.

Teoria Funcionalista:

Esta teoria propone que las sociedades deben contar con mecanismos propios capaces de
regular los conflictos y las irregularidades, asi como las normas que determinan el cédigo de
conducta de los individuos, los cuales variaran en funcion de los medios existentes y esto es
lo que rige el equilibrio social. Por lo que pasamos a entender a la sociedad como un
organismo, un sistema articulado e interrelacionado. A su vez, cada una de estas partes tiene
una funcion de integracion y mantenimiento del propio sistema. Presume también de la
existencia de una correlacion lineal entre las cogniciones y el comportamiento humano de la
comunicacion, de ahi que se centre la atencion en la influencia de las caracteristicas de los
individuos en los procesos de comunicacion. Ello imprime un papel activo al receptor, el cual
selecciona el mensaje y activa su interpretacion de acuerdo con los rasgos especificos de su
personalidad. (Abatedaga, 2007. P. 47).

La Seccion de Orientacion Vocacional, como parte fundamental de la Universidad de San
Carlos de Guatemala, se enfrenta a una serie de retos y a la vez tiene que estar dispuesta para

enfrentarlos y salir con éxito; entre ellos hay de tipo cultural y social.
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El hombre siempre ha buscado un equilibrio entre el medio que lo rodea y las personas que
forman parte de este medio, por ello la teoria del funcionalismo es la representacion de como
el ser humano se desarrolla con su naturaleza y su sociedad, partiendo con el estudio de las
ciencias sociales y las humanidades, relacionados directamente con la comunicacion y los
estudios que hay detras de ésta. Cada organizacion debe tratar de facilitar la participacion de
sus trabajadores en las acciones y decisiones que afectan al grupo en la vida econémica,

administrativa y cultural, garantiza el paso de ser una figura representativa a una participativa.

Los Orientadores Vocacionales tienen que resolver algo que no habia sido considerado
anteriormente, y es que los jovenes en la actualidad demandan respuestas rapidas en la
informacidn y servicio, y eso se debe a las innovaciones tecnologicas lo que han creado una
brecha generacional sin precedentes. Esto es motivo por el cual los canales de comunicacion a

nivel interno y externo requieren de voluntad y vocacion.

De esto, Kreps describe a la comunicacion organizacional como el proceso por medio
del cual los miembros recolectan informacion pertinente acerca de su organizacién y
los cambios que ocurren dentro de ella (...) ayuda a los miembros a lograr las metas
individuales y de organizacion, al permitirles interpretar el cambio de la organizacion
y finalmente coordinar el cumplimiento de sus necesidades personales con el logro de

sus responsabilidades evolutivas en la organizacién. (Egidos. 2000).

Es importante tener en cuenta que la sociedad en la que el hombre se encuentra sumergido
mantiene un orden sistematico que influye en él, sin embargo, también posee rasgos
individuales que desarrollan su personalidad, en donde el funcionalismo lo define como un
sistema de la personalidad, mientras que el sistema social influye en las personas a través de
la interaccion entre unos y otros junto con su sistema de creencias y valores establecidos por

una cultura.
Es entonces cuando la parte comunicativa del hombre entra en estos medios, realizando una

funcién dentro de las funciones de los sistemas antes mencionados, desarrollando asi,

subsistemas que estaran compuestos por el gobierno o la economia, en el que la comunicacion
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se involucra a través de los medios masivos, llegando a centrarse en las funciones y

disfunciones que cumplen éstos.

Comunicacion en Crisis:

Ninguna organizacion estd exenta de sufrir en algin momento de su vida empresarial un
periodo que le haga peligrar su reputacion y autoridad. Lo importante es saber manejar la
situacion que minimice los dafios, todo dependera de un buen plan de gestion de crisis. Los
individuos se sienten conectados unos con otros, desarrollan su capacidad de cooperar.
Quienes no se sienten conectados unos a otros, no desarrollan su capacidad de cooperar, por
lo tanto, el grado de disposicion que tenemos para seguir el sentido comin depende del grado

de sentimiento comunitario.

Los cinco pasos por seguir para la gestion de una crisis de comunicacién son:

1. Elaboracién del plan, documentar como vamos a actuar en el momento que se presenta la
crisis. Estar preparados asimismo con la comunicacion digital.

2. Monitorizacion, ayuda a conocer la crisis antes de que se extienda.

3. Laanticipacidn, la clave esta en la buena comunicacion interna.

4. Comunicacién con los publicos, aunque no se dé una solucién inmediata, por 1o menos se
le mantiene informado al pablico.

5. Solucion, informar siempre con la verdad.
(Claves, 2016).

La SOV no cuenta con un vocero que informe y comunique frecuentemente acerca de los
procesos 0 actividades que se realizan en la Seccion. Es a través del Departamento de
Procesamiento de Datos donde esta dirigida la pagina de los pasos para ingreso. Esto pone en
desventaja al tener limitada la comunicacién con el publico objetivo, pues muchas veces
necesitan resolver dudas del proceso y es hasta que llegan personalmente a informarse donde
se les puede ofrecer tal apoyo. Tampoco se cuenta con redes sociales especificas y clave que

podrian ser el vinculo para informar de las fechas de evaluaciones.
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De acuerdo al postulado de Adler, es necesario mantener adecuados canales de
comunicacion dentro de la organizacion, involucrando a todo el equipo de trabajo.
Esto puede ser un precedente para saber que el interés social sea una cuestion de ser
atiles a los demas, y que es a través de la cooperacion y obrando de forma util con los
deméas como podemos resolver las dificultades, por el contrario, una falta de
cooperacion y consecuente sentido de inadaptacion y fracaso constituye la raiz de las
personas dificiles y problematicas. (Martinez, 2007. P. 39).

Capacitaciones:

Es toda actividad que se realiza como una inversion en favor de la organizacion, respondiendo
a sus necesidades que busca mejorar conductas, conocimiento y habilidades del personal
Especificamente, lo que se busca es perfeccionar al trabajador en su puesto de trabajo, bajo las
funciones que el puesto le demanda y con metas definidas. La necesidad surge en el momento
de notar la diferencia entre lo que un trabajador debe desempefiar en su tarea y lo que
realmente sabe hacer. Esto se puede verificar al realizar una evaluacion del desempefio del

perfil de su puesto.

Los 2 pasos mas importantes son:
1. Induccion, se lleva a cabo con los empleados que estan recién ingresando y esta a
cargo del departamento de Recursos Humanos.
2. Entrenamiento, se aplica para dar instrucciones acerca de las funciones en su puesto
de trabajo, al nuevo trabajador. En este momento se le proporciona el Manual de

Funciones.

Al referirse al personal de la SOV, la mayoria no reciben una induccién donde incluya el
conocimiento del Manual de Organizacion y Funciones. Es un tema que no ha sido tomado
con la responsabilidad del caso, especialmente por ser grupos de trabajo donde la
comunicacion es el quehacer mas importante de la SOV, con quienes se establecen ciertos
parametros que deben seguir, los cuales se delimitan de acuerdo a las creencias, valores y

normas que son admisibles al razonamiento del grupo.
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Motivacion Laboral:
Es el compromiso que deben llevar a cabo las autoridades empresariales, para que el personal
se sienta motivado en medio de un ambiente agradable, proactivo y donde su opinion cuente.

La realidad de la motivacion dentro de la entidad no siempre esta en un nivel deseado.

En la SOV es comdn encontrar que, a nivel interno es la motivacion intrinseca, y eso es
gracias a la identificacion que cada miembro que compone la Seccion con la Universidad de
San Carlos de Guatemala, se encuentra en un alto nivel. Sin embargo, a nivel externo, la
mayoria se muestran dispuestos a colaborar con el publico objetivo, con lo que se evidencia la

motivacion extrinseca.

En toda entidad publica siempre se encontrara esa dificultad, mientras existan poderes
politicos. En paises como el nuestro, no existe excepcion a esa regla, donde muchas veces se
puede observar que existen trabajadores que se encuentran en puestos en los que no cuentan
con la preparacion académica; afectando aspectos importantes entre los trabajadores como: la
buena relacion entre los empleados, el buen desempefio en el trabajo, lo que genera en falta de

la motivacion laboral.

Trabajo en Equipo:

Es toda una filosofia organizacional, ya que no significa solamente trabajar juntos, sino que es
una forma de pensar diferente; y es un camino que las empresas han puesto de manifiesto en
los ultimos afios para hacer que el trabajador se comprometa realmente con los objetivos, la

mision y vision de la empresa.

Para muchos empleados, su grupo de trabajo es la fuente principal de interaccion social. La
comunicacion que tiene lugar dentro del grupo es el mecanismo fundamental por el cual los
miembros muestran sus frustraciones y su satisfaccién. La comunicacion, por tanto,
proporciona un alivio a la expresién emocional de los sentimientos y el cumplimiento de las

necesidades sociales. (Interconsulting, 2015).
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La participacion del personal de la SOV juega un papel fundamental en el aprendizaje, por
tanto, se toma en cuenta que el trabajador realice aportaciones valiosas que contribuyan a la
calidad del desempefio laboral. La evaluacion de la participacion se establecera sobre la base
de los siguientes criterios: su demostrado aporte constante con un dominio claro del topico
objeto de estudio y el nivel de analisis del tema, su cooperacion para que otros lo hagan y la
calidad de sus contribuciones que ayuden a profundizar y dar valor a las discusiones de

reunion.
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Capitulo 3

Metodologia aplicada

3.1 Planteamiento del problema

Las entidades u organizaciones son creadas para alcanzar fines por medio de una accion
coordinada donde se beneficia a un publico objetivo. Siendo la comunicacién un elemento
fundamental dentro de las mismas, el flujo eficaz que se da a nivel interno y externo consiste
en valorar dicha comunicacién, puesto que la misma propicia la buena coordinacion entre las
autoridades, los trabajadores y sus publicos. No se puede dejar por un lado el mundo actual
donde la globalizacion y sus avances tecnoldgicos han producido nuevas formas de
comunicacion y con el desarrollo de los nuevos sistemas comunicativos, las organizaciones
han evolucionado de manera dispareja, dejando atras la comunicacion efectiva entre los

miembros de la empresa.

Guatemala es un pais donde las organizaciones no queda excluida de encontrar problemas de
comunicacion interna y externa, sobre todo cuando las relaciones diarias de los trabajadores
constituyen parte vital de las operaciones entre los individuos y los equipos de trabajo. Es la
comunicacion organizacional que puede verse como una herramienta para involucrar y

comprometer a los empleados a contribuir para alcanzar los objetivos de la organizacion.

La Universidad de San Carlos de Guatemala es una entidad estatal cuya funcion principal es
la de formar profesionales con excelencia académica, siendo la Seccion de Orientacidn
Vocacional parte esencial de la misma; es la primera puerta para ingreso a todo aquél
estudiante ya graduado y en el dltimo afio de nivel diversificado que desea continuar estudios
superiores. Aunque cada trabajador de la SOV tiene claro sus funciones especificas, existen
situaciones en las que el personal se hace insuficiente, por lo que la carga de trabajo se amplia
y comienzan a manifestarse los problemas a nivel interno y consecuentemente viene a afectar

el buen desempefio y el trabajo en equipo.

A nivel interno, aunque cada trabajador de la SOV se define con su propia personalidad, la
utilizacion de las herramientas adecuadas de comunicacion es un elemento esencial para

mantener el respeto y aceptacion en la SOV.
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En el campus central, tanto los profesionales orientadores como los auxiliares de orientacion,
son quienes tienen el contacto directo con los estudiantes de pre ingreso y de reingreso, y
depende concretamente de la atencion que éstos proporcionan al estudiante; asi es como se

proyecta la imagen de la universidad.

A nivel externo, la SOV cuenta con un servicio en linea dirigida a la atencion al estudiante y
publico en general, donde ademas de informarse de la tarea de la Seccion, pueden generar su
pago y asignacion para las Pruebas de Orientacion. Sin embargo, conforme la tecnologia ha
ido avanzando, surge la necesidad de atender a mas interesados y la SOV no cuenta con un
departamento de comunicacién que a su vez sea dirigida por un administrador de estrategias
en redes sociales (Social Media Manager) y el ejecutor de campafias de comunicacién
(Community Manager) quienes tendrian la responsabilidad asignada de tener un conocimiento
sobre el manejo de informacion a nivel interno y dar dicha informacién con las herramientas
apropiadas, respectivamente. Dicho departamento ademas tendria la funcion de capacitar a un
equipo de trabajadores de la Seccion para atender por medio de las redes sociales (Facebook,

Twitter, Instagram, etc.) al publico interesado y para mantener la imagen de la USAC.

El diagndstico de comunicacion que se realiz6 en la SOV, permitid reconocer el problema que
afecta directamente el buen funcionamiento de los miembros que componen la Seccion y que
van dirigidos a los publicos de interés. Tomando como base las teorias cientificas de
comunicacion, se logro disefiar un instrumento que se aplicé a nivel interno (al personal) y a
nivel externo (el pablico objetivo), pudiendo identificar la problemética en los canales

comunicacionales.

Este planteamiento sirvié de punto de partida para la definicion de las preguntas de

investigacion:

3.2 Preguntas de Investigacion
» ¢Como se relaciona el papel que deben manejar los miembros que componen la SOV, con
una comunicacion interna eficaz?
» ¢Cuales son las necesidades para hacer un diagnéstico del sistema de comunicacion
organizacional interna y externa dentro de la SOV y en qué condiciones se presentan esas

necesidades con la situacion actual?
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» ¢ Qué efecto puede producir en el personal de la SOV al capacitarlo en las redes sociales y
qué probabilidad hay en mejorar la comunicacién externa?
» ¢Cual es la probabilidad de que al identificar las técnicas y herramientas apropiadas,

mejore la comunicacion interna y externa de la SOV?

3.3 Justificacion

La comunicacién organizacional tiene como funcion especifica el contribuir al logro de los
objetivos de la organizacién y debe propiciar que todos los integrantes de la misma reciban la
informacién completa de las tareas que conlleva la empresa, asi como las funciones de su
puesto. Ademas, que cada miembro se integre favorablemente y desarrolle un sentido de

pertenencia; por ende facilita la buena imagen ante sus publicos.

El proposito de la investigacion es establecer los desacuerdos en la comunicacion interna que
existe en los trabajadores de la SOV, en cuanto a las tareas que realizan y que ocasionalmente
repercute a nivel externo hacia los publicos. Como marco de referencia, esto significa que se
obtendra informacidn relevante sobre la comunicacién interna entre el personal de la SOV, el
desempefio en el trabajo y la comunicacion entre los trabajadores que componen la Seccién.
En cuanto a la comunicacion externa, reconocer la percepcion de los mismos sobre la atencién

al estudiante e interesado, y la informacién que realiza la pagina de la SOV a los usuarios.

La elaboracion de instrumentos aplicados en la investigacion ampliardn los nuevos
conocimientos sobre aspectos a indagar como: la serie de razonamientos que presentan los
mismos Y los valores individuales, donde se inicie un aprendizaje colectivo y poder mejorar
su desarrollo integral como individuos de la sociedad. La informacién que se obtenga de esta
investigacion sera enriquecedora, ya que permitira un mayor conocimiento personal, y por
consiguiente, beneficios para realizar un trabajo profesional al obtener una amplia vision del
problema y proponer posteriormente soluciones que mejoren la situacién en la vida de los

trabajadores.

El aporte que se da a la Universidad de San Carlos de Guatemala, y especialmente a los
trabajadores de la Seccion de Orientacion Vocacional, es que a través de la informacion

generada, puedan proponerse como actores de cambio y lograr una conciencia social.

20



3.4 Objetivos de la Comunicacion Interna y Externa

3.4.1 Objetivo General
> ldentificar la problematica en los canales de comunicacion interna y externa de la Seccion
de Orientacion Vocacional, para proponer soluciones a través de estrategias de

comunicacion.

3.4.2 Objetivos Especificos

» Disefiar una propuesta de solucion de acuerdo con los resultados obtenidos, la cual pueda
ser ejecutada, monitoreada y evaluada, acoplandose a los objetivos planteados de la
Seccion de Orientacion Vocacional.

» Establecer estrategias de comunicacion interna y externa que refuercen la posibilidad de
mejorar el trabajo en equipo en la Seccion de Orientacion Vocacional, segin las
necesidades detectadas a mejorar y las fortalezas a ser consolidadas.

» Crear programas de desarrollo de habilidades al personal de la SOV para que exista una
actualizacion sobre el uso de redes sociales, con el fin de incrementar la productividad en

el servicio que ofrece a los usuarios.

3.5 Marco Metodolégico

3.5.1 Enfoque Mixto (cuantitativo/cualitativo)

Al realizar una combinacion de ambos enfoques, permitié por un lado la perspectiva
cualitativa, al proporcionar informacion del grupo objetivo sin delimitar un marco expreso y
preciso, tratando de encontrar el sentido de los hechos sociales, sus significados y matices
para los sujetos que intervinieron en ellos. Se buscé la generalizacién de los resultados a todo
un universo a partir de una muestra pequefia del mismo, dentro de los margenes de confianza
y error previamente fijados. Desde el punto de vista cuantitativo, recogié la informacion
mediante cuestiones cerradas que se plantearon al sujeto de forma idéntica y homogénea, lo

que permitio su cuantificacion y tratamiento estadistico.
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3.5.2 Tipo de Investigacion

Se realiz6 una investigacion descriptiva, como método cientifico que inici6 con la
observacion para luego poder describir el comportamiento de los sujetos en su entorno, sin
influir sobre ellos de ninguna manera. El objetivo consistié en llegar a conocer las situaciones
y actitudes predominantes a través de las actividades y procesos realizadas por las personas,

objeto de estudio, tanto a nivel interno como externo.

3.5.3 Técnicas de Recoleccién de Informacion

Informacion Documental:
Para obtener datos precisos de la SOV (antecedentes: la mision, vision y objetivos que

corresponden a la misma), asi como las funciones especificas para lo que fue creada.

Observacion:

Esta técnica recopila informacién que se utilizd para el analisis e interpretacion de las
acciones, comportamientos y hechos de los trabajadores de la SOV y como se manejan
habitualmente. Se tomaron en cuenta aspectos como: las situaciones regulares que suceden en
la SOV; la comunicacion entre los compafieros de trabajo; las reacciones del personal en
cuanto a gestos, posturas, respuestas verbales, (lenguaje verbal y corporal) asi como la

comunicacion vertical, horizontal, circular, etc., y si se detectaban rumores entre el personal.

Entrevista Abierta:
Con algunos miembros que componen el personal de la SOV; esta técnica es utilizada como
una herramienta que nos permitié conocer la situacion actual de la organizacién y las

percepciones de la dindmica de la misma.

Encuesta:
Es una técnica que permite la obtencidn de datos e informacion proporcionada por el grupo de
personas de interés, acerca de si mismos o con relacion a un tema en particular, que interesan

a la investigacion propuesta.
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3.5.4 Instrumentos de investigacion

Tabla 2. Tipos de instrumentos

Instrumento

Objetivo

Comunicacion por evaluar

Disefio de los
instrumentos para aplicar
en Comunicacion Interna
y Externa de la SOV

Evaluar el conocimiento que tiene el
trabajador de la SOV y qué conoce

de la misma.

Interna y Externa

Autoevaluacién del | Evaluar en cada trabajador de la

comportamiento de | SOV como es su comunicacion a Interna
comunicacion interna nivel interno

Autoevaluacion del Perfil | Que el personal de la SOV

de Comunicacion reconozca SuUs reacciones ante Interna

diversas situaciones

Encuesta de | Conocer si  la  informacion

Comunicacién Externa | proporcionada por los Orientadores a

de la SOV los estudiantes, aclararon sus dudas Externa

acerca de los pasos para ingreso a la
Universidad de San Carlos de
Guatemala.

3.6 Pablacion

3.6.1 Fuentes Primarias

La poblacion objeto de diagndstico, estaba conformada por 27 trabajadores de la SOV,
adscrita a la Division de Bienestar Estudiantil Universitario, de la Universidad de San Carlos
de Guatemala, entre las edades de 29 a 63 afios, de sexo masculino y femenino, pertenecientes
a la SOV, cuya condicion socioecondémica en su mayoria es media; su nivel de educacion es
secundaria, diversificado y universitaria, ladinos en su mayoria, y en buen estado de salud

fisica y mental. Asi como estudiantes (hombres y mujeres) aspirantes a ingreso, entre las

edades de 16 a 40 afios.

Fuente. Elaboracion propia
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3.6.2 Fuentes Secundarias

» Trabajadores clave de la SOV, a través de una entrevista abierta.
» Trabajadores de la SOV, sobre Diagndstico Organizacional de la Comunicacién Interna 'y
Externa.

» Personal de la SOV, de Autoevaluacion del comportamiento de comunicacion interna.

A\

Equipo de trabajo de la SOV, Autoevaluacion del Perfil de Comunicacion
» Estudiantes aspirantes a ingreso a la Universidad de San Carlos de Guatemala. Encuesta
de Comunicacion Externa de la SOV

3.7 Muestra

3.7.1 A Nivel Interno

El Personal que compone la SOV en el Campus Central, estd comprendido por 27
trabajadores. La tarea que realiza la Seccion es realizar Pruebas de Orientacién Vocacional
constantemente, iniciando en marzo y finalizando en octubre del afio en curso. Dichas pruebas
se realizan en la capital. Sin embargo, en los departamentos donde no existe un Orientador
Vocacional, deben ser cubiertos por trabajadores de la misma Seccidn. Por lo que, los dias en
los que se aplicaron los instrumentos, algunos orientadores se encontraban de comision, otros
se reportaron enfermos y otros tuvieron cita en el IGSS. Por lo mismo, se determind trabajar
con 21 personas, (que representaron el 78% de la poblacion objeto de estudio total),
pertenecientes al equipo que compone la SOV, que se encontraba presente en las fechas
asignadas para las encuestas.

3.7.2 A Nivel Externo

Se realizd una encuesta con 50 estudiantes de un grupo tomado al azar, que fue representativo
para el proposito de la misma, pues fueron jévenes y sefioritas que llegaron a recibir
resultados (Fase Il), de las Pruebas de Orientacion, pertenecientes a diversos centros

educativos; entre las edades de 16 a 40 afios
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Capitulo 4

Diagnostico de comunicacion

4.1 Analisis de Comunicacion Interna y Externa

De acuerdo a los resultados de las encuestas de Comunicacion Interna y Externa, que se
realizd por medio de: Autoevaluacion de comunicacion interna y autoevaluacion del perfil de
comunicacion, con el personal que compone la SOV; y comunicacion externa, con los
estudiantes participantes en la entrega de resultados (Fase Il) de las Pruebas de Orientacion

Vocacional, revelaron lo siguiente:

4.2 Diagnostico de Comunicacion Interna

Con base a los datos recabados de: Autoevaluacién de comunicacion interna, Yy
autoevaluacion del perfil de comunicacion, de la muestra de 21 encuestados, entre las edades
de 28 a 64 afios, distribuidos de la siguiente manera: 15 personas de sexo femenino, 05
personas de sexo masculino, 01 persona no quiso responder y 05 personas ausentes, se dan a

conocer los siguientes resultados:

Gréfica 1. ¢ Conoce usted los servicios que la Seccion de Orientacion
Vocacional ofrece a los estudiantes e interesados a ingreso a la USAC?

ENS/NR = Todos ®™Casi Todos ®™Algunos ™ Ninguno

I 10%
57%
29%
5%
0%

Fuente: Elaboracion propia

25



La gréfica 1: indica que la mayoria de los trabajadores que pertenecen a la SOV, tienen
conocimiento de los servicios que ofrece la seccion de manera empirica, 1o que se
comprueba que casi todos tienen idea de los servicios de la misma. Ademas, de acuerdo a
la entrevista abierta que se realizé con personas clave de la Seccion, existe una minoria que
se muestra renuente en participar en alguno de los servicios, debido a que no conocen
puntualmente el manual de funciones de la SOV, y estos trabajadores raras veces muestran
disposicion y voluntad para trabajar, por lo que se infiere que se debe dar a conocer a todo

el personal, el manual de funciones y atribuciones.

Grafica 1.A Enumere los servicios que conoce:

NS/NR
Otros
Diplomados/Talleres dirigido a los orientadores vocacionales
= Atencion al estudiante y pre-ingreso
® Reposicion de perfiles y tarjetas de Orientacion Vocacional
Atencion v Exoneracion pruebas a discapacitados
® Aplicacion de pruebas especificas
m Aplicacion de Pruebas de Orientacion Vocacional
1% m Asesoria Psicopedagogica
21%
5%

F 13%
5%

5%

10%
22%
19%

Fuente: Elaboracion propia

La grafica 1. A: muestra que dentro del quehacer de los trabajadores, la aplicacion de
pruebas de orientacion se encuentra dentro de las mas importantes. Con esto queda
demostrado que la induccién que los profesionales y auxiliares reciben es especificamente
dirigido a las Pruebas de Orientacion VVocacional. Con lo que se comprueba la necesidad de
incrementar las capacitaciones al personal de la SOV, para mejorar los canales de
comunicacion interna y relaciones laborales, asi como la comunicacion externa, dirigida a
estudiantes, en lo referente a asesorias y tutorias, para desarrollar sus conocimientos y

mejorar la atencion al publico.
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Graéfica 2. Independientemente de los afios que lleve la Seccién de
Orientacién Vocacional, ¢puede usted destacar algunos valores que se
han mantenido constantes desde su fundacion?

ENS/NR Puedo destacarlos con certeza
Creo que puedo destacar algunos ® Dudo si sabria destacarlos

mNo sé destacarlos

- 15%
10%
50%
0%
e 25%

Fuente: Elaboracion propia

La gréafica 2: indica que los trabajadores de la SOV prefieren mantener cierto
hermetismo en cuanto a los valores que aplican a nivel interno, y esto hace inferir que en
la relacion laboral se manejan ciertas fricciones, debido a la personalidad de cada
trabajador. Ademas, el grupo que no supo reconocer los valores que se manejan
internamente, posiblemente se deba a que el ambiente muchas veces no es de
colaboracion entre el grupo. Las personas menos conflictivas fueron positivas en sus

respuestas y son las que mantienen el equilibrio en la comunicacion.
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2. A. Enuncie por favor, por orden de importancia, estos valores:

Gréfica 2.A Enuncie por favor, por orden de importancia, estos

valores:
m Solidaridad B Responsabilidad ¥ Puntualidad
Etica ® Mistica de trabajo ® Otros

NS/NR

36%

15% 139

. = 8‘%

Fuente: Elaboracion propia

11%
8%

La gréafica 2. A: la mayoria de los trabajadores de la SOV tienen como valor mas alto
la responsabilidad, seguido por la puntualidad, lo que denota que existe un
reconocimiento en su puesto de trabajo. Con lo anterior, se interpreta que no existe un
comun acuerdo en cuanto a los valores por los cuales todos los trabajadores deben

laborar, y podria percibirse como un bajo nivel en la motivacion laboral.
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Graéfica 3. En relacion con los demas departamentos dentro de la
Universidad de San Carlos de Guatemala, ¢en qué posicion cree usted
que se encuentra la Seccién de Orientacion Vocacional?

NS/NR
Es la mas importante de todas
® Pertenece a una de las mas importantes
® Es lejos de ser una de las mds importantes

® Es poco importante

10%

Fuente: Elaboracion propia

La gréfica 3: indica que el equipo de trabajo de la SOV, en su mayoria, considera que
la Seccion representa uno de los departamentos mas importantes de la Universidad de
San Carlos, posiblemente por ser la puerta de ingreso a la casa de estudios superiores.

Por lo que se infiere que, la motivacion es intrinseca.
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Gréfica 4. ¢ Conoce usted alguno de los objetivos por los cudles esta
trabajando la Seccion de Orientacion Vocacional?

None [ 15

Los conozco y los_puedo decir con _ 20%
exactitud
S1ilos conozco pero no los puedo decir _ 45%

con exactitud

Conozco algunos, no todos 15%

No conozco ninguno F 5%

Fuente: Elaboracion propia

La grafica 4: muestra que algunos conocen con exactitud los objetivos de la SOV;
otros, aunque no se recuerdan con exactitud, manejan con la practica los mismos. Y
hay otro grupo que no ha mostrado mayor interés en los objetivos que persigue la
SOV, lo que se interpretacién como que no existe una claridad sobre los objetivos

con los que trabaja la SOV.
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Gréfica 5. Comunicacion efectiva entre compaferos

xsne I 5

Mucho - 5%

Bastante 40%

Poco 35%

Muy poco F 5%

Fuente: Elaboracion propia

La grafica 5: se observan los problemas centrales que sobresalen en la
comunicacion a nivel interno, por un lado, existe una buena comunicacion entre
comparieros que son afines, y por otro lado, el grado de competitividad que
mantienen en el desempefio del trabajo; la desmotivacion que generan entre el
mismo grupo. Dentro de los datos obtenidos de la institucion, la misma no utiliza
una estrategia de comunicacion especifica con el equipo de trabajo, Gnicamente de
forma empirica, se trata de ir resolviendo problemas en el momento que aparecen.
Asimismo, el tipo de comunicacion que fluye de forma lineal, donde son las
autoridades quienes deciden las acciones que se llevan a cabo en los departamentos.
Luego, a nivel interno, es la jefatura quien decide las tareas que se asignaran a cada
trabajador. Al personal, se le toma en cuenta en decisiones menores, y las
opiniones, aungue son escuchadas, dificilmente son tomadas en cuenta. A nivel
externo, la repercusion hacia la atencion hacia el estudiante que afecta la imagen de

la SOV. En la SOV no existe un manual que permita actuar en tiempos de crisis.
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FORTALEZAS LIMITACIONES

Exigente Lento
Minucioso Perfeccionista
Verdadero Introvertido
Reservado Apagado
Meticuloso Sombrio

Préactico Timido

Calmado Pasivo

Tiene altos valores

Evita los riesgos

Se realizé un promedio con las puntuaciones obtenidas de los encuestados y segln la grafica
de Perfil Comunicativo, se percibe que los trabajadores de la SOV tienen poco deseo de
dirigir, es decir, no aspiran a un puesto de jefatura o de mando, aunque no de manera radical.
Ademas, no tienen necesidad de trabajar con allegados, que en otras palabras se interpreta con

que hay tendencia al trabajo individual aunque no tan marcado.

llustracién 3. Perfil comunicativo de la SOV

Alte deseo de

dirigir 6
5
Necesita mds a 4 Necesita menos a
las personas las personas
6 5 4 3 2 1
3
2
Poco deseo de
dirigir 1
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4.3 Diagnostico de Comunicacion Externa:

Con base a los datos obtenidos de la encuesta de comunicacion externa, de la muestra
de 50 estudiantes aspirantes a ingreso a la Universidad de San Carlos de Guatemala,
entre las edades de 16 a 40 afios, distribuidos de la siguiente forma: 28 personas de
sexo femenino y 22 personas de sexo masculino, se dan a conocer los siguientes

resultados.

Gréfica 6. ¢ Conoce usted cuales son las funciones de la Seccion de
Orientacion Vocacional dentro de la Universidad de San Carlos de
Guatemala?

mSI mNO @NS/NR

74%

20%

[

Fuente: Elaboracion propia

La gréfica 6: implica el que la tarea de los orientadores esté siendo efectiva, pues la
encuesta fue aplicada después de proporcionarles la informacion de lo que es la
Division de Bienestar Estudiantil, y las Secciones que la componen, y
primordialmente el trabajo de la SOV. La mayoria de estudiantes que recibieron
resultados de las Pruebas de Orientacion (Fase Il), comprendieron bien las funciones
de la SOV; otros no entendieron a cabalidad y algunos en su minoria, no
comprendieron nada de lo que realiza la Seccidn, ya sea por falta de atencion o por no
preguntar debido a su timidez. Aunque la informacion del proceso para ingreso es
fundamental para cualquier aspirante de cualquier carrera, al no conocerlas se pierden
de llevar una base bien cimentada. A nivel externo, son los orientadores quienes deben
informar constantemente a todo estudiante que necesite cualquier informacion

referente a la Universidad.
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También se deduce que, si la SOV contara con el apoyo tecnoldgico, cualquier
persona interesada en ingreso a la Universidad de San Carlos de Guatemala, podria
facilmente resolver cualquier duda o consulta en el momento preciso, a través de la

tecnologia.

Gréfica 7. ;{ Qué medios de comunicacion ha utilizado para informarse de
los servicios de la Seccion de Orientacion VVocacional?

E Boletines informativos B Carteleras m Teléfono
= Infousac B Pigina web mRedes sociales
D Buzoén de sugerencias @ Trifoliares 0 Otros

29%

9%

3%

Fuente: Elaboracion propia

La gréafica 7: se demuestra que, entre los medios de comunicacion mas utilizados por
los encuestados se encuentran: la pagina web (www.vocacional.usac.edu.gt), redes
sociales (Facebook), y la Semana informativa de INFOUSAC mientras que, los menos
utilizados son el buzdn de sugerencias (ubicado en ventanillas) y las carteleras o
afiches (los cuales son escasos y poco llamativos, colocados dentro del campus
central). Con lo anterior se interpreta que, tanto el uso de la tecnologia como la
informacién presencial que realizan los estudiantes en INFOUSAC (Informacion de
carreras), son los medios que utilizan con mayor frecuencia dejando en un grado
minimo los recursos tradicionales o poco Ilamativos. Con ello se infiere en que, existe
una necesidad de reforzar a la SOV, para que se capacite al Personal en cuanto a redes

sociales y pueda apoyar de mejor manera al estudiante de pre ingreso y reingreso.
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Cabe mencionar, que la Seccidn no cuenta con un departamento de Comunicacion que

responda a las necesidades situacionales de la SOV.

Graéfica 8. ¢ Considera necesario que la Seccion de Orientacion
Vocacional comunique todas sus actividades y servicios?

92%

8%
0%

NO NS/NR

Fuente: Elaboracion propia

La grafica 8: expresa la dificultad que encuentran los estudiantes antes de ingresar a la
Universidad, desde el primer momento empiezan las dudas de lo que tienen que hacer para
poder inscribirse. Es hasta cuando se les entregan resultados (Fase Il) de las Pruebas de
Orientacion, donde comprenden los pasos a realizar, y a donde tienen que dirigirse. Con esto
se infiere que, los canales comunicacionales deben mejorarse. Casi la totalidad de los
encuestados consideran que si es necesario que la SOV esté comunicada con la comunidad
universitaria, lo cual refleja la necesidad de implementar y mejorar los medios de
comunicacion para que el estudiante esté enterado de fechas de pruebas, los servicios, entre

otros.
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Gréfica 9. Al momento de tener dudas del proceso de ingreso a la
Universidad de San Carlos de Guatemala, ¢le fueron resueltas dichas
inquietudes de forma satisfactoria?

94%

6%
0%

SI NO NS/NR

Fuente: Elaboracion propia

La grafica 9: da un valor agregado a la tarea que realiza orientacion, sobre las
inquietudes expresadas por los encuestados. Al confirmar que la mayoria estan atentos
a la informacion que se les proporciona y si la investigacion que realizé el estudiante
llena sus expectativas de lo que espera de la carrera que piensa seguir. Cuando el
estudiante no ha investigado nada de su eleccion de carrera, se denota porque no
pregunta y se va con una informacién escueta, lo que dificultar4 su ingreso. Los
encuestados en su mayoria, resolvieron sus dudas del proceso de ingreso, mientras que
una minoria no logré encontrar satisfaccion en la informacion recibida, por lo que se
cree que muchas veces los estudiantes no realizan preguntas al orientador, porque la
personalidad autoritaria de alguna forma los intimida y prefieren quedarse con dudas

de los siguientes pasos para ingreso a la Universidad.
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Gréfica 10. ¢ Considera que la Seccion de Orientacion Vocacional debe
tener mayor fuerza en cuanto a la forma en que comunica sus
actividades y planificaciones tanto dentro como fuera de la
universidad?

mSI mNO ENS/NR

56%

34%

10%

Fuente: Elaboracion propia

Lo que se interpreta que, a pesar de tener mucha o poca informacién, se hace

necesario mejorar los canales de comunicacion externa.

La gréafica 10: se infiere que, pareciera que la Universidad de San Carlos de Guatemala no
necesita publicidad para que un estudiante pueda continuar estudios superiores, sin embargo,
la tecnologia es la plataforma que sirve de base para que los medios de comunicacion y las
redes sociales eviten pérdida de tiempo y dinero y sirvan de comunicacion eficaz en el
momento que se necesita. Los encuestados en su mayoria, resolvieron sus dudas del proceso
de ingreso, mientras que una minoria no logrd encontrar satisfaccion en la informacién
recibida, por lo que se cree que algunas veces los estudiantes no realizan preguntas ni
investigan por su cuenta lo que necesitan saber para su ingreso. Desde el momento en que el
estudiante inicia su proceso de ingreso, es la Seccién donde el estudiante se le crea una base
de datos, donde quedan registradas sus referencias personales y académicas. De esto, se
interpreta que las autoridades de la Universidad de San Carlos de Guatemala, debe proveer de

las herramientas necesarias para el uso de la tecnologia en la SOV.

37



4.4 Analisis de la Identidad Corporativa:

De forma general, todo el personal se identifica con la Seccién y manifiesta tener un alto
concepto del Alma Mater, ya que todos han sido egresados de la Universidad de San Carlos
de Guatemala. A pesar de esa identificacion, se confirmd que no conocen con exactitud los

objetivos de la Seccion, asi como la vision y mision de la misma.

4.4.1 Elementos icénicos visuales

Existe para la Seccidn de Orientacion Vocacional una imagen corporativa que contiene todos
los valores que se quieren expresar a través de la entidad, con base a los aportes sobre los

mismos sobre el clima organizacional en el que se labora dentro del departamento:

» Liderazgo, para desarrollar las fortalezas existentes en la seccidén y desarrollar nuevas

capacidades orientadas al servicio del estudiante.

» Empatia, se entienden las necesidades de los trabajadores y se proporciona a los
compafieros lo que necesitan para avanzar, creando un sentido de confianza y fortaleciendo

las relaciones dando lugar a una mayor colaboracién y mejora de la productividad.

» Colaboracion, se involucra el trabajo de todos los que conforman la Seccién de manera
conjunta, tanto para conseguir los resultados de las tareas asignadas como para tomar

iniciativa de las mismas.

» Responsabilidad, todo el personal de la SOV, realiza distintas actividades con
responsabilidad y apego a las normas, principios y filosofia de la empresa, cuidando el

trato hacia el estudiante de pre-ingreso.
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Imagotipo

11x4

o]

Imagen 1. Logotipo actual de la SOV

Modulacién, el imago tipo se inscribe en una superficie modular de proporciones 11x4. El
valor “X” establece la unidad de medida. Asi, se asegura la correcta proporcion de la marca

sobre cualquier soporte y medidas.

2X

ocadciond

Imagen 2. Medidas del Logotipo de la SOV

Area de Proteccion, se ha establecido un area de proteccion en torno al imago tipo. Esta area
deberd estar exenta de elementos graficos que interfieran en su percepcion y lectura de la
marca. La construccion del area de respeto queda determinada por la medida “X”, de Siempre
que sea posible, es preferible aumentar al maximo este espacio separando el logotipo del resto

de elementos de la pagina (textos e imagenes)
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“LA PUERTA DE INGRESO PARA EL FUTURO SANCARLISTA”
Eslogan

Imagen 3. Los colores del logotipo de la SOV

Pantone: 298 C Pantone: 647 C Pantone: 164 C Pantone: 153 C

R: 54 G: 169 B: 224 R:32 G: 89 B: 132 R: 231 G: 146 B: 56 R: 211 G: 107 B: 43
C:76 M:25Y: 0K: 12 C:76 M:33Y:0K: 48 C:OM:37Y:76 K: 9 C:0M:49Y:80K: 17

La gama de los azules son los que més resaltan en el imago tipo, los cuales reflejan
autenticidad, confianza, seguridad, fidelidad y dignidad. Estos colores estan asociados con la
salud, la frescura, la paz y la solucién de los problemas. Se intenta que el estudiante tome con

imperturbabilidad el proceso de ingreso a la universidad.
Por consiguiente, la gama de los anaranjados representa la fuerza intelectual en su pleno

apogeo Yy en plena basqueda del conocimiento. Aporta bienestar y buen humor. Con ello se

pretende proyectar la armonia con la que se trabaja dentro y fuera de la SOV.
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Imagen 4. Tipografia de la SOV

La familia tipografica corporativa de la Seccién de ABCDEFGHIJKLMN
Orientacion Vocacional es la CENTURY GOTHIC BOLD. OPQ RSTUVWXYZA/&
De uso en toda la comunicacion interna y externa. Se obcdefghijklmnop
eligio esta tipografia por ser universal, limpia, moderna, quTUVWXYZC‘JééTf)&
objetiva y estable, perteneciente de la familia de Sans ]234567890($£,|2)
Serif. También se utiliza dicho tipo de fuente para el Letra Century Gothic

eslogan, con la diferencia del uso de mindsculas y mayudsculas para el imago tipo y el eslogan,

respectivamente.

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
DIRECCION GENERAL DE DOCENCIA
DIVISION DE BIENESTAR ESTUDIANTIL
SECCION DE DRIENTACION VOCACIONAL

Aplicaciones

rientocwon\ococxonol

Pagina Web cawPus YR a

Imagen 5. Aplicaciones del logotipo de la SOV

Consolidados
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4.5 Analisis de la Imagen Corporativa

El departamento de Comunicacion de cualquier entidad debe tener a su cargo la proyeccién de
imagen, ya que representa el compromiso con los grupos de interés. Aungue la SOV no

cuenta con dicho departamento, existen elementos que la conforman como lo son:

Realidad corporativa
La SOV, cuenta con su logo especifico, y para el personal que compone la Seccion representa

un simbolo de orgullo al sentirse identificado como sancarlista.

Cultura corporativa
Representa los valores que integran el quehacer del Orientador Vocacional como lo son: la
vocacion, el respeto, la honestidad, solidaridad, la ética y profesionalismo e identificacion con

la Universidad de San Carlos de Guatemala.

Comunicacion corporativa

A nivel interno, la SOV se comunica a través de: reuniones mensuales con Jefatura,
Informacion impresa, reuniones individuales con jefa, circulares grupales, pizarra de
anuncios, verbalmente. A nivel externo: informacion en ventanillas, via telefonica, mosquitos,

trifoliares, sitio web, con los profesionales y auxiliares hacia los grupos de estudiantes.

Material impreso informativo
El material que ofrece la SOV, en alguna forma satisface la necesidad de informacion a los
estudiantes e interesados a ingreso a la USAC.

4.5.5 Evaluacion de la imagen corporativa

Aunque no se realizé una evaluacion que indique si la comunicacién ha llegado correctamente
al publico de interés, ni se utiliz6 ninguna herramienta como estrategia de comunicacion, es
por medio de la observacion sistematica, con la afluencia de estudiantes aspirantes a ingreso a
la USAC, que se presentan a la casa de estudios superiores, quienes determinan la imagen de

la Tricentenaria, por ser la Gnica universidad estatal y que mantiene sus estandares de calidad.
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4.6 FODA

Tabla 3. FODA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Internas:

1. Jefatura con disposicion de mejorar la
comunicacion

2. Responsabilidad y cuidado con
material de trabajo

3. Identificacién con la USAC
4. Puntualidad

5. Solidaridad y trabajo en equipo entre
comparieros que son afines

6. Etica y profesionalismo

7.0frecer apoyo a estudiantes de

reingreso y pre ingreso

Externas:

1. Promocion de carreras con igualdad de
oportunidades a los aspirantes (hombres y
mujeres)

2. Atencion al estudiante, sin discriminacion
de etnia, religion, género, etc.

3. Participacion del Personal de la SOV, en
diversas actividades

5. Buen servicio al pablico de interés

6. Informacion de primera mano al
estudiante de pre ingreso y reingreso.

7. Ser agentes de cambio

8. Contribuir al desarrollo educativo

DEBILIDADES

AMENAZAS

Internas:

1. Desconocimiento del Manual de

Funciones.
2. No existe un manual de crisis.

3. Poca disposiciéon para colaborar con
los comparieros

4. Falta de
comparfieros

iniciativa de algunos

5. Exigentes con los mismos comparfieros

6. Mala comunicacion entre algunos
compafieros y tendencia a rumores

Externas:

1. Problemas frecuentes de salud del
personal de la SOV

2. Desacuerdos en diversos puntos de vista
que afectan el desempefio del personal

3. Sobrecarga de trabajo a nivel horizontal
que afectan la comunicacion

4. Falta de personal, lo que genera presion
entre el equipo de trabajo.

5. La SOV no cuenta con edificio propio,
que tenga rampa Yy acceso a personas con
discapacidad.
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Fuente: Elaboracién propia
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4.7 Arbol de Problemas

lustracion 4. Arbol de Problemas

Falta de planeacion
estratégicay
sobrecargalaboral o) L

Conflicto entre
empleadosy clima
laboral tenso

Desactualizacion de
nuevas herramientas
de gestion

Descontrol en
situaciones
criticas
Desinformacion a
los publicos

| Canales d¢ Comnicacion B Internay External | || |

Dificultad de medios

de comunicacion Ausencia de

externa manual de crisis
Escaso desarrollo
de P"’g'i:‘m:"s de Problemas en
capacitacion relaciones
interpersonales
Falta de manual de p
internas

funciones

Fuente: Elaboracion propia
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4.8 Determinacion de Prioridades Comunicacionales y Propuesta de Soluciones

Respecto al diagnostico realizado a través de la investigacion, se reconocen y se sugieren las

siguientes propuestas para soluciones de comunicacion interna y externa:

» Capacitar a todo el personal para incrementar valores y que puedan mejorar relaciones de
comunicacion. Solicitar a las autoridades respectivas talleres de motivacion, para estimular al

personal, para que tengan una mejor respuesta ante la demanda de servicios.

» Se debe incentivar a los trabajadores para aportar ideas que sirvan para mejorar la
comunicacion con el estudiante, lo cual forma parte de las tareas de orientacion. Conceder una
mayor participacion de los profesionales orientadores y auxiliares de orientacion, en cuanto a
tareas de investigacion e innovacion, para que los estudiantes puedan adaptarse e integrarse a

la vida estudiantil universitaria de manera favorable.

» Las molestias ocasionadas por otras unidades o secciones que utilizan las aulas donde se
realizan las pruebas de orientacion vocacional en el periodo de alta demanda deben de ser

exclusivas, para evitar contratiempos a los interesados para ingreso.

» Facilitar el Manual de Organizacion y Funciones al personal de la SOV, para que éstos
puedan comprender plenamente sus funciones dentro de la Seccion. Asimismo, integrar el
Manual de Comunicacion de Crisis, para que los trabajadores estén enterados de los

procedimientos estratégicos que deben seguir ante una situacion de crisis de comunicacion.

» Solicitar a las maximas autoridades de la Universidad de San Carlos de Guatemala, la
capacitacién con los trabajadores de la SOV que permitan un contacto directo, por medio de
la plataforma virtual e interactiva, para responder a las necesidades de comunicacion con la

poblacién estudiantil.
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CAPITULO5

Estrategia de Comunicacion Organizacional

5.1. Justificacion de la Estrategia

La estrategia de comunicacion establecida en la Seccion de Orientacion Vocacional ante una
serie de situaciones que afectan los servicios que determinan la labor educativa que ésta presta
a sus publicos de interés, se definié a partir de un diagnostico de comunicacion interna y
externa, el cual permitio conocer la situacion real en la institucion, es decir, los problemas de
comunicacion actual. Se aplicaron técnicas de investigacion, tales como: la observacion,
entrevistas, encuestas, cuestionarios, FODA y arbol de problemas; todas evidenciaron la
debilidad de comunicacion interna y como afecta de manera directa e indirecta la

comunicacion externa.

La comunicacion del personal de la SOV se fortalecera como un elemento efectivo que
permitird que los trabajadores que forman parte de la institucion reconozcan, cuando se
presente un problema, y pueda ser encauzado y contrarrestado de manera consciente para salir
en forma exitosa; y a nivel externo, con los publicos de interés quienes seran los mayores

beneficiados.

Con la capacitacién y preparacion se obtendra dominio de las herramientas de comunicacién
que seran proporcionadas y aprovechadas al maximo por los empleados de la SOV. Al mismo
tiempo, mediante la implementacion de la tecnologia, la comunicacién sera una nueva forma
de contacto inmediato con el publico objetivo, y como resultado se puede alcanzar un
aumento en la efectividad de los trabajadores. Por Gltimo, es importante una comunicacion

que incluya procedimientos y estrategias para el mejor funcionamiento de la institucion.
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5.2. Objetivos de la estrategia

5.2.1. Objetivo General

>

Disefar estrategias de comunicacion que contribuyan a fortalecer las relaciones
interpersonales internas y con los publicos externos de la Seccion de Orientacion

Vocacional, de la Universidad de San Carlos de Guatemala.

5.2.2. Objetivos Especificos

>

Potenciar las herramientas existentes y desarrollar nuevas que mejoren la comunicacion
del personal de la Seccion de Orientacion Vocacional, de la Universidad de San Carlos de
Guatemala, a través de capacitaciones y talleres con un enfoque armoénico de

acompariamiento, para evitar ruidos.

Proponer la informacion del Manual de Organizacion y Funciones (MOF) actualizado, al
Personal de la Seccién de Orientacion Vocacional, de la Universidad de San Carlos de

Guatemala, fortaleciendo la comunicacion y el logro de los objetivos.

Presentar el disefio de una sefialética que permita ubicar la Seccién de Orientacion
Vocacional, de la Universidad de San Carlos de Guatemala, y que a traves de esta se

refuerce la imagen de los servicios que presta a los publicos.

Sugerir las nuevas Tecnologias de Informacion y Comunicacién (TIC) con los
trabajadores de la Seccion de Orientacion Vocacional, de la Universidad de San Carlos de

Guatemala.
Exponer el disefio de un Manual de Comunicacion de Crisis para el personal que

compone la Seccion de Orientacion Vocacional, de la Universidad de San Carlos de

Guatemala.
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5.3. Publico objetivo

5.3.1 A Nivel Interno:

A\

vV V V V V V V V

Jefa de Orientacion VVocacional Universitaria
Profesionales Orientadores Campus Central
Auxiliares de Orientacion Vocacional
Programador de Computacion 111

Operador de Informatica |

Digitadores

Secretarias

Oficinista Jornada Vespertina

Auxiliares de Servicios

5.3.2 A Nivel Externo:

>

Directores de centros educativos de nivel diversificado, que se encuentran en la ciudad
capital autorizados por el Ministerio de Educacion.

Directores de centros educativos de nivel diversificado, que se encuentran en todos los
departamentos de la Republica de Guatemala, avalados por el Ministerio de Educacion.
Directores de Centros Universitarios Departamentales

Estudiantes que van a Pruebas Especificas, de algunas Facultades y Escuelas.
Coordinadores y estudiantes de la Facultad de Humanidades, en la capital y en los
departamentos del pais.

Coordinadores y maestros del Programa Académico de Desarrollo Profesional -PADEP-,
que van a profesionalizacion.

Coordinadores y profesionales del Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social, que
van a especializacion.

Orientadores de diversos centros educativos, participantes en diplomados.

Pablico en general, que solicita informacion en la SOV.
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5.4. Propuesta de Posibles Soluciones de Comunicacion Interna 'y Externa

Tabla 4: Posibles soluciones de comunicacion interna y externa de la SOV

No Problema Solucién Funcion

01 | Escaso desarrollo de Realizar talleres de integracion | Metalinglistica: esta
programas de donde participe todo el personal | centrada en el cc’_)digo que
capacitacién para que conforma la SOV, y se dé | hace  comprensible el
mejorar las relaciones | Seguimiento y evaluacién de los mensaje. Por medio del
] logros de comunicacion. lenguaje es posible hacer una
interpersonales de la explicacion  del  lenguaje
SOV. mismo (Metalenguaje).

02 | Poco conocimiento del | Trabajar un FODA, dos veces al | Retdrica: toda actividad de la
Manual de | afio y el Arbol de Problemas, | comunicacion se centra en la
Organizacion y | cada tres meses, dentro de las | accion unidireccional,
Funciones (MOF), del reunione_s mensuales de/la SOV. hac_iéndose hincapié_en el
Personal de la SOV. En el prlme_ro se _podra evaluar emlsor_y e_n, su capac!daq .de

el mejoramiento de | comunicacién. Esto significa

comunicacion bidireccional; | que de la manera en que

mientras que en el segundo, se | construye, organice y

podran detectar las areas que | transmita su mensaje,

deben reforzarse. depende la efectividad de su
discurso.

03 | No existe sefializacion | Disefiar una sefalética, que sera | Connotativa: esta orientada al
de la ubicacion de la | para guia de la ubicacion de la | receptor; es un tipo de
SOV en el edificio de | SOV, y que facilite a las | mensaje didactico que utiliza
Bienestar Estudiantil personas el acceso a los | recursos gréficos 0

servicios que presta. audiovisuales.

04 | Dificultad de Medios | Instruir a los trabajadores de la | Connotativa: esta orientada al

de Comunicacion
Externa (Tecnologia),
de la SOV hacia los
publicos.

SOV sobre el uso de plataforma
virtual interactiva a través de un
capacitador, para que puedan
integrar la tecnologia como una
herramienta de comunicacion
dirigida al publico externo.

receptor; es un tipo de
mensaje didactico que utiliza
recursos graficos 0

audiovisuales.
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05 | No existe el Manual de | Disefiar un manual de crisis que | Factica o de Implicacion:
Comunicacion de | podra ser utilizado por el | Estda orientada hacia el
Crisis. personal de la SOV en | contacto de emisor y receptor

situaciones donde surja un | a través de la palabra para

problema. iniciar, mantener, prolongar o
interrumpir un acto
comunicativo.

Fuente: Elaboracion propia. Estrategia de Comunicacion. Seccion de Orientacion Vocacional, Universidad de
San Carlos de Guatemala, agosto 2017
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5.5 Matriz de Coherencia de Comunicacion Interna y Externa

A continuacion, se hace una descripcion de la relacion entre los elementos que componen el

plan de comunicacion interna y externa de la SOV

Tabla 5: Matriz de Coherencia de Comunicacion Interna

Objetivo General:
Disefiar estrategias de comunicacion que contribuyan a fortalecer las relaciones interpersonales
internas y con los publicos externos de la Seccion de Orientacion Vocacional, de la Universidad de

San Carlos de Guatemala.

Objetivos especificos de comunicacién interna:

> Potenciar las herramientas existentes y desarrollar nuevas que mejoren la comunicacion del
personal de la Seccion de Orientacion Vocacional, Universidad de San Carlos de Guatemala,
a través de capacitaciones y talleres con un enfoque armonico de acompafiamiento.

» Proponer la informacion del Manual de Organizacion y Funciones (MOF) actualizado, al
Personal de la Seccion de Orientacion Vocacional, Universidad de San Carlos de Guatemala,
fortaleciendo la comunicacion y el logro de los objetivos.

» Exponer un disefio del Manual de Comunicacién de Crisis para la Seccion de Orientacion

Vocacional, Universidad de San Carlos de Guatemala.

COMUNICACION INTERNA

Problema Productos Objetivos de Tipo de Publico Medio de | Presu-
Comunicacion mensaje objetivo difusion puesto

Ruidos de | Plan de trabajo | Establecer el | Formativo | Capacitador | Taller de
Comunicacion | del taller de | uso adecuado de | e y  personal | capacitacion | Q.1,500.00
Interna Comunicacién | comunicacion informativo | que labora en

Interpersonal y | organizacional la SOV

Trabajo en | en las relaciones

Equipo. interpersonales
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Decélogo de | Proveer Informativo | Personal que | Material Q.1,000.00
las Relaciones | informacion labora en la | impreso
Interpersonales | relacionada a la SOV colocado en
importancia de una plancha
las  relaciones de PVC
interpersonales
por medio de un
recurso
proporcionado
al personal.
Falta de | Propuesta del | Dar a conocer la | Formativo | Personal que | Material Q.500.00
informacién Manual de | importancia de | e labora en la | digital
sobre las | Organizacién | la funcién de | informativo | SOV
funciones de |y Funciones | cada trabajador
los (MOF) de la SOV, para
trabajadores de | actualizado, de | alcanzar los
la entidad la SOV en | objetivos de la
formato digital | institucion.
(PDF).
Desconocimiento | Propuesta del | Afrontar y | Formativo | Personal que | Material Q.500.00
de acciones a | Manual  de | solucionar e labora en la | impreso
tomar €N | Comunicacion | situaciones de | informativo | SOV para la
situaciones de | de crisis en la | comunicacion oficina vy
comunicacion | SOV de manera quemado
de crisis preventiva. en CD para
cada
trabajador
de
trabajador
de la SOV

Fuente: Elaboracion propia. Estrategia de Comunicacion. Seccion de Orientacion Vocacional, Universidad de San
Carlos de Guatemala, agosto 2017
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Tabla 6: Matriz de Coherencia de Comunicacion Externa

Objetivo General:

Disefiar estrategias de comunicacion que contribuyan a fortalecer las relaciones interpersonales internas y

con los publicos externos de la Seccion de Orientacién Vocacional, de la Universidad de San Carlos de

Guatemala.

Objetivos especificos de comunicacion externa:

» Presentar el disefio de una sefialética que permita ubicar la Seccién de Orientacion Vocacional, de la

Universidad de San Carlos de Guatemala, y que a través de esta se refuerce la imagen de los servicios

que presta a los publicos.

» Sugerir las nuevas Tecnologias de Informacion y Comunicacién (TIC) con los trabajadores de la

Seccion de Orientacion Vocacional, Universidad de San Carlos de Guatemala.

COMUNICACION EXTERNA

Problema Productos Objetivos de Tipo de mensaje Publico Medio de Presupu
comunicacion objetivo difusion esto
No hay | Propuesta de | Que la ubicacién | Informativoy Estudiantes Material Q.1,000.00
indicacion de | la Sefalética | de la SOV esté | Publicitario de pre- | visual
la  ubicacién | de la SOV visible para los ingreso a la | institucional
de la SOV en publicos, asi USAC y
el edificio de como la publico en
Bienestar divulgacion  de general.
Estudiantil los servicios que
presta y que estan
dirigidos a la
poblacion
estudiantil.
Insuficiente Propuesta Posicionar la | Informativo, Usuarios en | Electronico Q.500.00
informacién y | para la | presencia virtual | formativoy linea de la
comunicacion | activacion de los servicios de | publicitario tecnologia.
con el publico | de la | comunicacién en
externo Plataforma linea de la SOV
virtual con el pablico
interactiva objetivo.
en la SOV

Fuente: Elaboracion propia. Estrategia de Comunicacién. Seccion de Orientacion VVocacional, Universidad de
San Carlos de Guatemala, agosto 2017
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5.6 Plan de Comunicacion

A continuacion se detalla el Plan de Comunicacién y las acciones a realizar en la SOV de la
Universidad de San Carlos de Guatemala:

Tabla 7: Plan de comunicacion del Problema 1

PROBLEMA 1. ESCASO DESARROLLO DE PROGRAMAS DE CAPACITACION PARA
MEJORAR LAS RELACIONES INTERPERSONALES DE LA SOV

Objetivo: Disefiar estrategias de comunicacién que contribuyan a fortalecer las relaciones
interpersonales internas y con los publicos externos de la Seccion de Orientacion Vocacional,
de la Universidad de San Carlos de Guatemala.

Audiencia: Personal de la Seccién de Orientacion VVocacional.

Objetivos de Comunicacion: Potenciar las herramientas existentes y desarrollar nuevas que
mejoren la comunicacion del Personal de la Seccion de Orientacion Vocacional, Universidad
de San Carlos de Guatemala, a través de capacitaciones y talleres con un enfoque arménico
de acompariamiento.

Mensajes:

a) Dar a conocer nuevos conceptos Yy relacionar los ya conocidos, a través de un canal
estratégico, contextualizados al plano de la SOV.

b) Cambio actitudinal de las relaciones interpersonales, para la mejora de la comunicacion
interna.

A mejor comunicacion interna, mayor productividad del equipo de trabajo con el publico
externo.

Medios:

a) Programa de capacitacion sobre “Relaciones interpersonales y trabajo en equipo”. Se
realizaran con capacitadores que colaboraran para mejorar la comunicacién del Personal de
la SOV.

b) Decélogo, disefiado por el grupo para el cierre de los talleres, y en el mismo se
enumeraran las reglas basicas para mantener una buena convivencia dentro de la SOV.

c) Informe final: el capacitador entregara a la jefatura de acuerdo a la autoevaluacion del
grupo los resultados obtenidos y logros alcanzados, a través de las acciones realizadas.

Canal:

a) Charlas grupales con los asistentes

b) Medios Audiovisuales

c) Material Impreso y Digital

d) A través de las Reuniones con el grupo.

Tiempo/Tareas/Personal/Evaluacion: Se implementara 2 veces al afio, La primera, a medio
afio y en el ultimo mes laboral, donde se realizara una revision, y evaluacion de las metas
alcanzadas.
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Costo: Q.1,500.00 mismo que incluye:
Material de apoyo

Diplomas de participacion

Acta de certificacion de la Capacitacion
Listado de Asistencia

Refrigerio

Honorarios del capacitador

YVVVYVYYY

Fuente: Elaboracion propia. Estrategia de Comunicacion. Seccion de Orientacion Vocacional, Universidad de
San Carlos de Guatemala, septiembre 2017
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Tabla 8: Plan de comunicacion del Problema 2

PROBLEMA 2. POCO CONOCIMIENTO DEL MANUAL DE ORGANIZACION Y
FUNCIONES (MOF), DEL PERSONAL DE LA SOV

Objetivo: Disefar estrategias de comunicacion que contribuyan a fortalecer las relaciones
interpersonales internas y con los publicos externos de la Seccion de Orientacion Vocacional,
de la Universidad de San Carlos de Guatemala.

Audiencia: Personal de la Seccién de Orientacion VVocacional

Objetivos de Comunicacion: Proponer la informacién del Manual de Organizacion y
Funciones (MOF) actualizado, al Personal de la Seccion de Orientacion Vocacional,
Universidad de San Carlos de Guatemala, fortaleciendo la comunicacion y el logro de los
objetivos.

Mensajes:

a) El Manual de Organizacion y Funciones (MOF), establece las tareas inherentes a cada
puesto, evitando confusiones y omisiones.

b) Al tener definido la funcion del puesto de trabajo, se justifica la existencia de la entidad.

c) Al contar con una base solida de informacidn, el recurso humano se hace necesario en la
institucion.

d) Dentro de sus funciones humanas, se esperan resultados de eficacia en los trabajadores
para desarrollar sus capacidades y alcanzar su propia satisfaccion.

Medios:

El Manual de Organizacion y Funciones (MOF), convertido a PDF interactivo que
actualmente se encuentra en su 42, Revisién y actualizacién, para que el Personal de la SOV,
pueda contar con el mismo (en CD juntamente con el Manual de Crisis).

Canal:
a) Reunion de trabajo mensual, se deben resolver dudas de las tareas asignadas por jefatura y
que no estan especificadas dentro del manual de funciones.

b) Manual de Organizacion y Funciones (MOF), que sera reproducido a digital y convertido
a PDF para proporcionarselo al Personal de la SOV.

Tiempo/Tareas/Personal/Evaluacion: Se evaluara en la reunién del grupo, al inicio del afio
2018 y al finalizar el afio laboral, donde se verificaran si existen cambios en los que se deba
trabajar, para su ajuste y que sea efectivo para todo el personal de la SOV.

Costo: Q.500.00 mismo que incluye:
» Diagramacion del manual a formato digital (PDF interactivo)
» Quemado en CD (40 copias)

Fuente: Elaboracion propia. Estrategia de Comunicacién. Seccion de Orientacién Vocacional, Universidad de
San Carlos de Guatemala, septiembre 2017

57




Tabla 9: Plan de comunicacion del Problema 3

PROBLEMA 3. DIFICULTAD DE MEDIOS DE COMUNICACION EXTERNA
(TECNOLOGIA), DE LA SOV HACIA LOS PUBLICOS.

Objetivo: Disefiar estrategias de comunicacion que contribuyan a fortalecer las relaciones
interpersonales internas y con los publicos externos de la Seccion de Orientacion Vocacional,
de la Universidad de San Carlos de Guatemala.

Audiencia: El Personal de la SOV, con:
a) Directores

b) Coordinadores

c) Estudiantes

d) Maestros

e) Profesionales

f) Orientadores

g) Pablico en general.

Objetivos de Comunicacion:

a) Presentar el disefio de una sefialética que permita ubicar la SOV, asi como los servicios
que esta presta a los publicos.

b) Sugerir las nuevas tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC), con los
trabajadores de la Seccion de Orientacion Vocacional, de la Universidad de San Carlos de
Guatemala.

Mensajes:

a) Imagen e identidad visual, a través del logo de la SOV es un distintivo que ayuda a
reconocer los servicios que ésta presta a la poblacién estudiantil.

b) La ubicacion geografica, es una estrategia que permitira localizar a la SOV sin
contratiempos.

c) Nuevos flujos de comunicacion interactiva con los publicos de interés, efectuado por el
personal de la SOV.

d) Capacitacion para el Personal de la SOV e implementacion de comunicacién participativa
en las oficinas de la SOV

Medios:

a) Sefalética de la SOV

b) Medios masivos

¢) La plataforma virtual interactiva de la SOV

Canal:
a) Puntos estratégicos de la Universidad de San Carlos de Guatemala
b) Plataforma virtual Interactiva
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Tiempo/Tareas/Personal/Evaluacion:

a) En coordinacion con el Departamento de Publicidad de la USAC se colocaran en sitios
clave para identificacion de la SOV.

b) Se evaluara cada 6 meses, para conocer si el pablico ubica rdpidamente la SOV.

c) Se evaluaran mensualmente los resultados para conocer su funcionalidad con el publico
externo.

d) Se trabajara conjuntamente con el Personal del Departamento de Procesamiento de Datos

de la USAC

Costo: Sefialética, Q.1,000.00 mismo que incluye:
» Disefio de la sefialética
» Material impreso
» Sistemas de sujecion

Plataforma virtual, Q.1,000.00 mismo que incluye:
» Material de apoyo
» Listado de Asistencia
» Honorarios del capacitador
» Creacion y disefio de las plataformas virtuales

Fuente: Elaboracion propia. Estrategia de Comunicacion. Seccion de Orientacion VVocacional, Universidad de
San Carlos de Guatemala, septiembre 2017
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Tabla 10: Plan de comunicacién del Problema 4

PROBLEMA 4. NO EXISTE EL MANUAL DE CRISIS DE COMUNICACION EN
LA SOV

Objetivo: Disefiar un Manual de Crisis de Comunicacion para la Seccion de Orientacion
Vocacional, Universidad de San Carlos de Guatemala.

Audiencia: Personal de la SOV

Objetivos de Comunicacién: Disefiar un Manual de Comunicacion de Crisis para la
Seccion de Orientacion Vocacional, Universidad de San Carlos de Guatemala.

Mensajes:

a) El Manual de crisis tiene una base tedrico-practico, que sirve de guia para el comité de
crisis, quién debe reunirse en cuanto se presente un problema e indicar el manejo de la
misma.

b) Todos los trabajadores deben seguir los lineamientos que indique el comité.

c) El personal de la SOV debera estar preparado para enfrentar una crisis de comunicacion

Medios:

a) El manual de crisis, debe tenerlo la Jefatura en material impreso y cada trabajador en
formato digital (en CD juntamente con el Manual de Organizacién y Funciones).

b) EI comité de crisis, integrado por las personas asignadas por la SOV.

Canal:

a) Reuniones del Comité de Crisis con autoridades de Bienestar Estudiantil
b) Reuniones del Comité de Crisis con el personal de la SOV.

¢) Reuniones de jefatura con el personal de la SOV.

Tiempo/Tareas/Personal/Evaluacion: Revision anual para modificar, replantear, editar y/o
revisar los lineamientos.

Costo: Q. 500.00 mismo que incluye:
» Disefio y diagramacion del Manual de Crisis en formato fisico y digital
» Quemado en CD (40 copias)

Fuente: Elaboracion propia. Estrategia de Comunicacién. Seccion de Orientacion Vocacional, Universidad de
San Carlos de Guatemala, septiembre 2017
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5.7 Validacion de la Propuesta de Soluciones

Tabla 11: Cronograma de Validacion de la Propuesta de Solucion

Sept. Oct. Nov.
No Actividad
L M|J |[V|IL M|M]|J L M
11 29 |02 |10 | 23 | 26 06 14

1. | Entrega del disefio del

Programa para

Capacitacién en la SOV
2. | Validacion del producto -
3. | Entrega de la propuesta

del disefio del Manual de

Organizacién y Funciones

(MOF), actualizado
4. | Validacién del producto .
5. | Entrega de la propuesta

del disefio de la Sefialética

de la SOV
6. | Validacién del producto
7. | Entrega de la propuesta

del disefio de la

plataforma virtual

interactiva de la SOV
8. | Validacion del producto
9. | Entrega de la propuesta

del disefio del Manual de

Comunicacion de Crisis
10. | Validacién del producto

Fuente: Elaboracion propia. Estrategia de Comunicacion. Seccion de Orientacion Vocacional,

Universidad de San Carlos de Guatemala, septiembre 2017
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5.8 Cronograma de la Implementacion de la Propuesta

A continuacion, se presenta el calendario de las actividades realizadas para la ejecucion de la
propuesta del Plan de Comunicacion:

Tabla 12: Cronograma de la Implementacion de la Propuesta

Sept. Oct. Nov.

Actividad Semana | Semana | Semana | Semana | Semana | Semana
1 2 ly?2 3y4 ly?2 3y4

Presentacion de las
Estrategias ante la
Jefatura de la SOV

Aprobacion de la
aplicacion

Proceso de revisién de los
productos

Socializacién de las
herramientas con el
personal

Implementacién de los
Talleres de Capacitacion
al personal de la SOV

Implementacion de la
propuesta del Manual de
Organizacion y Funciones
(MOF) de la SOV,
actualizado

Implementacion de la
propuesta del Manual de
Comunicacion de Crisis

Evaluacion de los
resultados

Entrega de resultados

Fuente: Elaboracion propia. Estrategia de Comunicacion. Seccion de Orientacion VVocacional, Universidad de
San Carlos de Guatemala, septiembre 2017
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5.9 Monitoreo y Evaluacion del Plan de Comunicacion

El objetivo de realizar el monitoreo y evaluacion es alcanzar resultados eficaces en la
comunicacion. Se presenta con el fin de informar como se evaluara el Plan de Comunicacion

y estard a cargo de un responsable quien contara con el apoyo de la Jefatura de la SOV.

Tabla 13: Plan de Monitoreo y Evaluacion del Plan de Comunicacion

Producto Indicadores Indicadores Medios de
cuantitativos Cualitativos Verificacion
Programa de 2 Capacitaciones Charlas grupales con Listado de asistencia
capacitacion: los asistentes para de los participantes
Relaciones mejorar la
interpersonales y comunicacion

trabajo en equipo

Decélogo para la 1 Decélogo Trabajo en equipo para | Clima laboral afable
buena convivencia mantener la buena
armonia
Propuesta del Manual | 1 Manual Conocimiento de Manual de
de Organizacion y ] funciones de cada Organizacion y
Funciones (MOF) de | (40 Copias en CD) trabajador. Funciones actualizado
la SOV, actualizado y Eficacia para y aprobado
convertido a PDF desarrollar sus
interactivo hab_|I|dad_e,s
Satisfaccion personal
Propuesta de la 1 Sefialética Mejor direccion e Répida localizacion de
Sefialética de la SOV indicacion los publicos con la
SOV
Facil acceso para
ubicacion
Propuesta  de la | Cantidad de personas | Mejor comunicacion Crecimiento de
plataforma virtual que utilizan Internet con los publicos seguidores en la
interactiva de la SOV externos pagina web,
interactuando
diariamente
Propuesta del Manual | 1 Manual (original) Reaccion inmediata Resolucion de
de Crisis de problemas
Comunicacion
Manejo préctico de Mejor comunicacion
problemas entre el Personal de la
SOV, ante cualquier
conflicto

Fuente: Elaboracion propig. Estrategia de Comunicacion). Seccion de Orientacién Vacacional, Universidad de

San Carlos de Guatemala, septiembre 2017
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5.10 Vision del futuro

La Seccion de Orientacion Vocacional cuenta con la disposicion para llevar a cabo la
estrategia de comunicacion, por lo que se espera lograr:

A nivel interno:

» Fortalecimiento interno con el personal de la SOV.

Cambio de actitud entre las relaciones interpersonales internas
Mejor comunicacion interna

Mayor productividad del equipo de trabajo con el publico externo
Reconocimiento de las funciones en los puestos de trabajo

Desarrollo de habilidades

YV V. V V VYV V

Personal de la SOV preparado para las crisis de comunicacion

A nivel externo:

» Ubicacion de la SOV en la Universidad de San Carlos de Guatemala
Logo distintivo que identificara los servicios de la SOV, con el publico externo
Nuevos flujos de comunicacidn interactiva con el publico objetivo

Servicios ampliados al publico externo

YV V V VY

Mayor cobertura
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Conclusiones

Dentro del desarrollo de la estrategia de comunicacion interna y externa de la SOV se concluye

que:

1.

3.

La Seccion de Orientacion Vocacional, por ser la puerta de ingreso del futuro sancarlista,
brinda el primer contacto del aspirante para continuar estudios superiores, a través de las
pruebas de orientacion; por lo que el personal de la SOV debe estar en capacidad de manejar
la comunicacion de forma adecuada y eficiente con la poblacion estudiantil y publico en
general.

En cuanto a las herramientas utilizadas, y como resultado del diagnéstico de comunicacion
interna, se demostrd la necesidad de integrar programas de capacitacion, que responda a las
necesidades de comunicacion, es decir, generar una cultura institucional donde se potencien
las herramientas actuales y generen nuevas estrategias que beneficien la comunicacion del
equipo de trabajo para que alcance un mejor funcionamiento la SOV, basandose en el
compromiso de llegar a un consenso al momento de resolver conflictos, evitando asi
problemas que afecten su salud fisica, rendimiento y productividad. Por ende, el mensaje

favorecera al publico externo.

Con relacion al Manual de Organizacion y Funciones (MOF), representa un instrumento de
ayuda eficaz para desarrollar una estrategia, ya que determina y delimita las funciones de cada
puesto de trabajo, asi como las responsabilidades de cada trabajador. La mayoria de las veces,
los conflictos que se dan en el ambito laboral son provocados por una mala comunicacion: las
tareas no han sido bien definidas, no se han entendido correctamente, falta informacién o
existen interferencias o fallos en los sistemas y canales de comunicaciéon. Al tener
conocimiento de su rol en la empresa, se eliminan desequilibrios en cuanto a las cargas de
trabajo, omisiones, duplicidad de funciones, etc. Actualmente, el Manual de Organizacion y
Funciones (MOF) de la SOV se encuentra en su 42 Revision y aun esta pendiente de ser
autorizado por el Consejo Superior Universitario. Por lo que, se hizo una propuesta, donde al
momento de ser actualizado y autorizado se procederd a convertirlo a PDF interactivo.
Asimismo, se entregara en CD a cada trabajador de la SOV para que pueda contar con la

informacion de qué tareas debe desarrollar y como debe desempefiarlas.
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4. Con respecto a la observacion realizada de forma directa y a través de las encuestas llevadas a
cabo con el publico externo, indicaron que hace falta una sefialética, que identifique la
ubicacion de la SOV, facilitando el acceso a los servicios que esta presta. Se tiene
contemplado colocar una sefialética en la entrada del edificio de Bienestar Estudiantil y otras
en los dos ingresos con que cuenta la Universidad de San Carlos de Guatemala dentro del
Campus Universitario, mismas que serdn como un sistema de comunicacion visual destinado
para guiar y orientar al pablico de interés. Las sefiales y simbolos que utilizan las
organizaciones para facilitar el acceso a servicios, no sélo generan orden y eficacia en la

circulacion, sino que también constituyen su imagen institucional.

5. Por lo que se refiere a los nuevos flujos de comunicacion interactiva, son recursos alternativos
y no conllevan un alto presupuesto. Por un lado, se pudo constatar por medio de las encuestas
realizadas con los estudiantes, que en su mayoria hacen uso de la tecnologia. Aunque el
namero de visitantes en las ventanillas ha disminuido, algunas veces han necesitado
presentarse directamente para finalizar su tramite de asignacion en linea, debido a dificultades
gue presenta la pagina de www.vocacional.usac.edu.gt. La cantidad de personas que asisten a
las ventanillas se veria disminuido con la optimizacion de la plataforma virtual interactiva que
permitird un contacto directo e inmediato con el publico objetivo. La necesidad de capacitar al
personal de la SOV, lo convierte en una herramienta para la comunicacion que se debe
aprovechar. Su implementacion en funcién de los objetivos organizacionales, provee a la
institucién de una herramienta fundamental para la gestion de la informacion que contribuye a
la gestion del conocimiento; y para la comunicacion interna, que permite mejorar y agilizar la
dinamica organizacional. Sin embargo, esto solo es posible cuando los empleados participan
activamente en su mantenimiento y actualizacion. Se realiza un acercamiento a esta
tecnologia, a partir de su definicion conceptual y su caracterizacion en el contexto de las
organizaciones. Se analiza su vision como herramienta para la gestion de la informacién y

como medio de comunicacion.

6. Por otra parte, al incorporar el manual de comunicacion de crisis, la SOV contribuird a
proyectar una imagen de responsabilidad, transparencia y organizacién eficaz. En el manual se
propone un método de funcionamiento ante las situaciones de crisis que permite sistematizar
las actuaciones de la entidad. Por contar con una base tedrico practica, compete esta funcion
exclusivamente al Comité de Crisis, quien deba reunirse en el momento que acontezca una

probleméatica e indicar al personal de la SOV el manejo de la misma.
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Recomendaciones

A través de la aplicacion de las estrategias de comunicacion, se debe lograr la socializacion
entre el personal que conforma la SOV y se recomienda una retroalimentacion en las
reuniones mensuales, dejando espacios para trabajar la escucha activa, donde se permita
plantear problematicas y que se dé opcidn de posibles soluciones que permitan crear
espacios de crecimiento entre los trabajadores.

Instalar el decalogo en un espacio visible para que todos los trabajadores puedan leerlo e
identificar el compromiso de la buena convivencia para mantener una buena comunicacion

a nivel interno.

Se recomienda que, al ser aprobado el Manual de Organizacién y Funciones, se le
proporcione a cada trabajador una copia del mismo, despejando toda duda de las funciones

que significa su puesto de trabajo.

Las crisis no se repiten de la misma manera, por lo que deben abordarse de acuerdo con
un plan que incluya un Comité integrado por las Autoridades de Division de Bienestar
Estudiantil Universitario, y algunos responsables de diversos Departamentos, quienes
deben establecer las acciones que se puedan tomar para enfrentar cuando se presente el
momento.

5. La carga de informacion que tienen en las ventanillas de la SOV mejorara con la

instalacion de la sefialética, al ubicar al publico objetivo la ubicacién de la misma.

Con el apoyo de las autoridades de la Universidad de San Carlos de Guatemala, se debe
optimizar la pagina de la SOV, y que se asigne a un Community Manager (administrador
de redes sociales), para que capacite al personal de la SOV, y que puedan manejar la
misma para responder las dudas de los internautas, con el fin de mejorar los canales de

comunicacion.
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Anexo 1. Cronograma del Diagnostico de la SOV

ACTIVIDADES DESARROLLADAS

mayo de 2017

22

23 | 24

25

26/27

Entrevista con Jefatura de la SOV

Informacién Documental de la SOV

Observacion

Disefio y  elaboracion  del  Cuestionario:

Autoevaluacion de Comunicacion Asertiva

Disefio y elaboracion de la autoevaluacion del Perfil

Personal

Presentacion del Plan de Investigacion

ACTIVIDADES DESARROLLADAS

junio/julio de 2017

01

Aplicacion del cuestionario al personal de la SOV

Aplicacion de la autoevaluacién a personal de la
SOV

Identificacion de los problemas de comunicacion
interna y externa

05 |07

03

06

Aplicacion de la encuesta de comunicacion externa

Evaluacién y resultados de los instrumentos Entrega
de resultados

Propuesta de soluciones de comunicacion interna y
externa a la SOV
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Anexo 2. Diagnéstico Organizacional de Comunicacion Internay
Externa

Esta es una encuesta en la que usted participa voluntariamente, por lo que le agradecemos que
sea absolutamente sincero(a) en sus respuestas. Antes de responder al cuestionario, le

pedimos que proporcione los siguientes datos:

Sexo: Masculino D Femenino D
Edad: anos.

Afios de laborar dentro de la Seccion de Orientacion Vocacional: E anos.

1. ¢Conoce usted los servicios que la Seccion de Orientacién Vocacional ofrece a los
estudiantes e interesados a ingreso a la USAC?

Ninguno Algunos Casi todos Todos

1 2 3 4

1. A. Enumere los servicios que conoce:

2. Independientemente de los afios que lleve la Seccion de Orientacion Vocacional,
¢puede usted destacar algunos valores que se han mantenido constantes desde su

fundacién?
No sé Dudo si sabria Creo que Puedo
destacarlos destacarlos puedo destacar | destacarlos con
algunos certeza
1 2 9
3 4
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2. A. Enuncie por favor, por orden de importancia, estos valores:

3.

5. Valore las siguientes afirmaciones segun el grado en que se correspondan con la realidad de

En relacion con los demas departamentos dentro de la Universidad de San Carlos de
Guatemala, ¢en qué posicion cree usted que se encuentra la Seccidén de Orientacion
Vocacional?
Es poco Lejos de ser Pertenece a Es la més
importante una de las mas | una de las més | importante de
1 importantes importantes todas
2 3 4

4. ¢Conoce usted alguno de los objetivos por los cuéles estd trabajando la Seccion de

Orientacién Vocacional?

No conozco Conozco
ninguno alguno, no
todos
1
2

Si los conozco
pero no los
puedo decir

con exactitud

3

Lo conozcoy
los puedo decir
con exactitud

4

la Seccidn de Orientacion VVocacional:

Muy poco Poco Bastante Mucho
5.1 | Competitividad interna
1 2 3 4
5.2 | Comparierismo
1 2 3 4
5.3 | Informacion sobre la
planificacién de actividades 1 5 3 4
dentro de la Seccion
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5.4 | Buena organizacion dentro del
plano laboral 1
5.5 | Comunicacidn efectiva entre los
comparieros de trabajo 1
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Anexo 3. Encuesta de Comunicacion Externa

Seccion de Orientacion VVocacional

A continuacién, se le presenta una serie de preguntas acerca del servicio de la Seccién de
Orientacion Vocacional para fines de informacion, las cuales debe de responder con la mayor
sinceridad posible.

Rango de edad: Sexo:
O 16-20 O Hombre
O 21-25 O Mujer
O 26-30
[ 31-35 . ]

Nivel de estudios:

O 36-40 v ua
O 41-45 O Diversificado
O 46-50 O Universitario
O 51 0o méas

1. ;Conoce usted cuales son las funciones de la Seccién de Orientacion Vocacional dentro de

la Universidad de San Carlos de Guatemala?

O si
O No
0 No sabe/no responde

1. A. Si su respuesta es SI, mencione alguna de ellas:
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2. ;Qué medios de comunicacion ha utilizado para informarse de los servicios de la Seccién

de Orientacion VVocacional?

Si NO

Boletines informativos

Carteleras

Teléfono

INFOUSAC

Pégina Web

Redes sociales

Buzon de Sugerencias

Trifoliares

Otros: (especifigie)

3. ¢Considera necesario que la Seccion de Orientacién Vocacional comunique todas sus

actividades y servicios?

O si
O No
0 No sabe/no responde

3. A. ¢Por qué?

4. Al momento de tener dudas del proceso de ingreso a la USAC, ¢le fueron resueltas dichas

inquietudes de forma satisfactoria?

O si
O No
0 No sabe/no responde
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5. ¢Considera que la Seccién de Orientacion VVocacional debe tener mayor fuerza en cuanto a
la forma en que comunica sus actividades y planificaciones tanto dentro como fuera de la

Universidad?

O si
O No

0 No sabe/no responde

5. A ¢(Por qué?
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Anexo 4. Propuesta del Manual de Organizacion y Funciones de la SOV

@ TRICENTENARIA
0L ALLE ) 0

PROPUESTA

TLELEEEY DE MANUAL |
.......... DE ORGANIZACION
Y FUNCIONES

Seccion
de Orientacion
Vocacional

rientacion Jocacional

rientacion Jocacional

Indice

1 Indice 5
. Presentacion 6
. Definicion 7
IV. Baselegal 8
V. Marco histérico 9
VI. Mision n
VI Vision n
VIl Objetivos 7]
IX. Funciones 13
X. Estructura organica "
XL Descripcion técnica de puestos 153
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Presentacion

Debido a la demanda creciente de la poblacion guatemaiteca que desea
continuar sus estudios superiores y que solicita el ingreso a la Unm.ws--
dad de San Caros de la Seccion de O

juega un papel fundamental pues dentro de sus multiples funciones se
planifican ¢ implementan pvogumas 6c Servicio, Doccncna hvcsngac-on

y Extension, g -de

primer ingreso y reingreso a Ia iversi -, @si como con

de establecimientos publicos y privados: aunado a lo anterior, cuenta

con que i la ¥y imi de prucbas
i étricas, asi como la i i integral de

practicantes. Por esta razon, es fundamental contar con una estructu-

ra orgamzmml y opcrmnd definida, asi como personal udonco que
de la mision it

nes y objetivos establecidos.

Para poder dar i alo PU

contar con un Manual que permita normlizu las lﬂlv!dldcs de cndl
uno de los puestos, asi como
para fortalecer ¢l area operacional, a fin dc mqwar los procesos inter-
nos, la -mcgrac-on del personal y el nivel de conocimiento de las autori-

dades, y
Porlotanto,a i i 1 M 1 de izacion de la
Seceion de Orientacion Vocaclonal dela Dmsm de Bienestar Estudiantil
! i, para su y en beneficio de la co-

munidad universitaria en general.

6 UNVINGIDAD DX SAN CATLOS UF CLATEMAL A / EVISON OF S NS TAR ESTUDIANTE UNIVERSITANO | SICC

Estructura Organica

DIVISION DE BIENESTAR
ESTUDIANTIL UNIVERSITARIO

CION
ORIENTACION VOCACIONAL

APOYO
ADMINISTRATIVO

AREA
FROFESIONAL
AREA
TECNICA
AREA
INFORMATICA
" 0% te CATIMAL SR AR £ or crm o
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Definiciéon

La Seccion de Orientacion Vocacional de
la Division de Bienestar Estudiantil Univer-
sitario es la dependencia encargada de la
concepcion, diseho, promocion, ejecucion
y evaluacion de los servicios en materia
de orientacion vocacional que se prestan
en Campus Central y Centros Universita-
rios, mediante acciones que contribuyan a
la creaclon de condiciones de apoyo psi-

para los estudiantes y su
‘conocimiento personal, como parte de su
desarrollo integral y adaptacion al medio
estudiantil universitario, propiciando el
éxito académico.

NSVERSEWD D SAN CATOS OF GRIATEMALA / DOVIZICN OE - = o - oo 7

Jefe () de Orientacién Vocacional Universitaria 051538
Profesional Orientador Estudiantil 05.15.26
Auxiliar de Orientacion Vocacional 05.15.21
Profesional Orientador en Centros Universitarios 99.9990
Profesional Orientador Jomada Vespertina 999990
Augxiliar Orientador en Campus Central 99.9990
Programador de Computacion 1l 91.0518
Operador de Informatical 031021
Digitadores 99.9990
Secretaria lll 12.05.18
Secretaria Il 120517
Oficinista Jornada Vespertina 999990
Auxiliar de Servicios | 14.0516
Auriliar de Servicios 999990

UNIVERZIAD 5€ AN CARLOZ BF CUATEMAL A FEVIEION BE BENESTAR EETUDNTIL UMVESEITAND | ZECOOM0€ CRENTADIN VOCACIRAL

Descripcién Técnica de Puestos
Pnela-nplmmdtmobmmyﬁ-mmh&ccmk&'m-



Anexo 5. Propuesta del Manual de Crisis de Comunicacion

PROPUESTA
YELTUELR. 5

Comunicacion

para Situaciones
de Crisis

PROCESOS Y
PROCEDIMIENTOS

. Sistema da not| n e emergencias @ informacion de contactos.
*  Roks yresponsabilidackes en la comunicacian de una crisis.

sibles escenaris de
durante ks crisis (quién puede hablar ante s

risis

U Mensajps clves para p

S
*  Lista de personas a bs que llamar en caso de una crisis
*  Canaks do comunicac ibles

. Lista do lugares de C
*  Formato para evaluar k crisis una vez terminadha.

. Acciones inmedliatas a tomar ante diferentes tipos de crisis.

5n clis po

encuentro y donacion

Plan de Crisis
Trabajar para prevenir una crisis

Manual
de crisis

PLAN DER \=ieason Sinkie
CRISIS se identifican

situsciones de riesgo de crisis

¥ Nujos informativos

Training

¢QUE ES UNA CRISIS?

Una crisis es una situacion anomal y accidental. mds o menos previsibke, que se
produce ocasionalmente de forma involuntaria y es desconocida por bs principaks
implicados. Las crise son situaciones de sorpresa y de amenaza pam h
omganizacion, que pueden afectar a b reputacion. al produck, a kb esthbiidad
financizr@ o las mismas bases y funcionamizntos de una organizacion y que ocumen
de forma @pida, dejando poco magen de decision.

Toda crisis implica una peérdida de equilibrio y de contol de la organizacion. Porelio,
son fundamentakes las comunicaciones qua est emita paa disminuir b percepcion
de n2sgo y la desconfianza porparte de bs pablicos.

Existen dos fases en b gestion de bs crsis: La prinea es kb fase preventiva.
Comporta la exalvacion de las posiblkes crisie que se pueden producit y de las
acciones preventivas a realzar pam evitarlas y gestionar bs conflictos potenciaks.
Tambin supone kb elaboracion de un plan de gestion de crisis, que se plasma en b
redaccion de un manualde crisis.

En la segunda fse. kb macliva, se resuelen bs conllictos, s comunica
conmectamente b sucedido y se actia pama recuperar b imagen y la eputacion de la
olganzacion.

En Ia crisis hay que cuidar tanto ka parte extema (imagen. danos a kerems, etc.)
como ka intema (seguridad e informacion a s emplkados). Una crisis puede golpear
a la organizacion en cuakjuier momenb. Pueds serdesde un incidenke menor hasta
un evento catastolio. Las crsis pueden afectar b salud y la segundad de bs
personas, bs bienes, y b imagen de la compania. La preocupacion primaria no es
cudndo estalla@d una crisis, sino como preparar a la olganizacivn parma gestionar ka
crisis cuando se desate,

CRISIS EN LA
COMUNICACION
INTERNA

desequilibric

&l libro Man:

{2003).

Un elemento critico para gestionar cualquier crisis es el plan de comunicacién
interna. Muchas empresas no tienen este tipo de plan, y en otras estd muy
desactualizado. Son fallas de comunicacién a la espera de ocurrir. La comunicacion
interna es un elemento indispensable para las empresas y organizaciones y
empleada de forma estratégica puede significar una superacién exitosa de un
momento de dificultad.

Es indispensable utilizar la comunicacion como un mecanismo preventivo, pues este
invaluable recurso suele ser uno de los responsables de que una organizacion se
vuelva sdlida y dentro de ella no haya duda de los valores corporativos que imperan,
su cultura y la forma adecuada de verter sus mensajes clave en tiempos de
tranquilidad o de crisis. No resulta dificil encontrar casos en los que las crisis son
manejadas de forma incorrecta, pues no existe una cultura de prevencion que ayude
amantener sdlida laimagen de una corporacion para sortear los golpes

Dentro de los principales errores al respecto, se pueden mencionar:

. El silencio (hacia dentro y hacia afuera)

. La informacién falsa vertida hacia los medios de comunicacion

+  Eldesconccimiento de la situacién que esta afectando a la estructura
. Desarrollo débil y precipitado de los mensajes que se van a difundir.

Debido a todo lo anterior, resulta imprescindible para todas las empresas
independientemente de su envergadura, el contar con el apoyo de personal
calificado en la prevencion, el manejo y la superacion exitosa de las crisis
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Anexo 6. Propuesta de la Sefalética para la SOV

7 {BUSCAS LA SECCIGN DE

ORIENTACION

EBIFICIU BIENESTAR l::STUl]IANTIL

@ 3ER. NIVEL OFICINA 301

" INFORMACION \
Y CAMBIO DE CITAS j

VENTANILLAS 1Y 2
Rt g

REPOSICION DE TARJETAS

VENTANILLAS 3,4Y 5

J

HORARIO
LUNES A VIERNES DE 7:30 A 17:00 HRS.
™

o

R

@ CORREQ ELECTRONICO )
Lonentamon@usac.edu.gt
-

~ PAGINA WEB )
A ' www.vocacional.usac.edu.gt
S—
FACEBOOK )
- EXAMEN VOCACIONAL USAC

rientacion Jocacional
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Anexo 7. Programa de capacitacion de Relaciones Interpersonales y
Trabajo en Equipo

TALLER:
“Comunicacion interpersonal para el
liderazgoy el trabajo en equipo”

Presentacion

El presente taller busca mejorar las habilidades de comunicacion de los
trabajadores de la Seccién de Orientacion Vocacional. La comunicacion esta
presente en todo proceso de trabajo en las organizaciones: en lo personal, en el
liderazgo, en el trabajo en equipo, en las negociaciones y en la atencion al
ciudadano.

Myers y Myers (1982) expresan que "La comunicacidn es la fuerza central de
enlace que permite la coordinacién de personas y por tanto el comportamiento
organizado”. La comunicacion en las organizaciones constituye una de las bases
de un buen funcionamiento, ya que permite conocer las ideas, coordinar
acciones, generar vinculos, entre otros.

Objetivos

v Formar a los funcionarios con responsabilidades y tareas de conduccion, a
través de espacios de capacitacion que habiliten el desarrollo de
competencias para la mejora y el fortalecimiento de la gestién de la
comunicacion interpersonal en la organizacidn universitaria.

v Contribuir a mejorar la comunicacion interpersonal mediante el analisis de los
actos linguisticos fundamentales, el lenguaje corporal y el disefio de
herramientas de relacionamiento en los equipos de trabajo, que generen
cambios en el clima laboral y el ambito organizacional.

Destinatarios
Dirigido a funcionarios de |a Seccion de Orientacion Vocacional de la Universidad
de San Carlos de Guatemala

Gestor de
Talentos

“Uniendo talentos, abriendo oportunidades”

3507-1218 'i m @,

mercadeoagestordetalentos.com
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TALLER:
“Comunicacion interpersonal para el
liderazgoy el trabajo en equipo”

Duracion
El taller tendrd una duracion de 8 horas tedrico-practicas, distribuidas de la
siguiente forma:

v 4 horas de taller presencial con todo el personal

v" 2 horas de evaluacién al personal

v" 1 hora de presentacion de resultados

v" 1 hora de coaching a la jefatura de la Seccién de Orientacion Vocacional

Metodologia

El taller y la evaluacion se desarrollara en modalidad presencial. Se propone una
metodologia de trabajo participativa para lograr el involucramiento de los
participantes y el intercambio entre los mismos.

La presentacion de resultados y el coaching serd efectuado con la jefatura
debido a la decisiones que se tomaran respecto a las evaluaciones realizadas.

Contenido tematico

Parte1: Habilidades para las relaciones interpersonales

v La escucha: oir + interpretar

v" Actos Linguisticos Basicos: afirmaciones, juicios, declaraciones, promesas

v' La indagacion: clarificar ideas y objetivos, generar conversaciones para la
accion

v Tipos de Preguntas: retdricas y genuinas, verificativas, abiertas y cerradas.

v' Preguntas desafio: generalidades, distorsiones y metaforas.

Parte 2: Evaluacion de desempefio

v" Evaluacién 360°

v' Formacién del Decélogo a nivel grupal
v' Presentacion de resultados

Gestor de
Talentos

“Uniendo talentos, abriendo oportunidades”

35071218 n m @,

mercadeoagestordetalentos.com
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TALLER:
“Comunicacion interpersonal para el
liderazgoy el trabajo en equipo”

Docentes
Lic. Williams Giovanny Saquil Zufiiga
Lic. Mario Francisco Aquino Delgado

Bibliografia

v GORE, Ernesto (1999). Organizacién, lenguaje y Capacitacion. En:

v" HAWKINS, Peter (2013). Coaching y liderazgo de equipos. Editorial Granica.
Inglaterra.

v' KREPS, Gary L. (1995). La comunicacién en las organizaciones. Addison—
Wesley

v" MATURANA, H. (2001) Emociones y Lenguaje en Educacién y Politica. (10
ma. ed.). Editorial Dolmen.

Costos de Inversion:

Dentro de las instalaciones de la empresa a consultar
De1asocolaboradores Q.500.00 mas IVA

Incluye:

v’ Material de apoyo

v Diplomas de participacién

v" Acta de certificacion de los cursos

v Fotografias que evidencien las capacitaciones

v’ Listado de asistencia

v’ Requerimientos adicionales que soliciten las certificaciones ISO,HACCP
v Compliance, GREAT Green Deal, OSHAS, entre otras.

Gestor de
Talentos

“Uniendo talentos, abriendo oportunidades”

3507-1218 n m @y

mercadeoagestordetalentos.com
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Evaluacion de 360°

90° | Jefe inmediato

7.\
o

180° | Colegas 360° | Clientes

270° | subordinados

La evaluacion de 360 grados es una herramienta extraordinaria para medir las
competencias blandas de los lideres de una organizacion, ya que considera a
todos aquellos puestos que tienen relacion directa con el evaluado (pares,
clientes internos, colaboradores y jefes), solicitando retroalimentacion sobre su
desempefio en las competencias clave del puesto.

Se llama evaluacion de 360 grados o evaluacién integral ya que considera todas
las relaciones representativas que tiene el lider o evaluado a su alrededor.

También conocida como "Evaluacion Integral”, esta herramienta es de gran
utilidad para medir las competencias conductuales de los colaboradores
obteniendo retroalimentacion de su desempefio en las competencias claves que
requiere el puesto.

Algunos de los principales usos que se le da a esta evaluacion en las empresas
son los siguientes:

Medir el desempefio del talento humano.

v’ Evaluar las competencias.

v’ Disefiar programas de aprendizaje y desarrollo.

v’ Servir como base paraimplementar planes de carreray sucesion.
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Evaluacion de 360 Grados

(Confidencial)
1. Datos del Evaluado Fecha: / /
P — o s I
IL Datos del Evaluador: Relacién con el evaluado: (Marcar con una X)

il omeamio | | |

Inmediato

[ ] oo | ]

1L INDICADORES DE GESTION (Marcar con una “X" en un recuadro apropiado)

CAUFRCACION (')

COMENTARIOS

Calidad administrativaprogramatica: Posee conocimenios y
desvezas que le permitan gercer efectivamente su puesio.

Trabajo en equipo: Soicita particip ' de todo nivel en el
desanolio de las acciones de la organizacidn, y desarolla esvalkegias

mrdaoonoonm
Trabajo con ovas o-&%a comparie planes,
descubre y promueve Bs oporunidades de colaborar, maneja un

cima am:
W‘ﬁ:o Contai & Torma ConSSIene Yy cuidadosa su

vabajo, buscando siempre l excelencia.

[ Sentdo costobeneido: Uso elecing y proleccion de 108 recusos
de Care.

Toma de decisiones y soludon de problemas: kieniica 10s
problemas y reconcce sus sitomas, estabece solucoces. Posee
r para imp tar diclles y un tempoy manera
aproprada

Compromiso de Servicio: Poseeanacabdaddesewooycumpe
oon los plazos previstos. Promueve el buen seevicio en 1000 nivel

Enfoque programatico: Su gestidn programatca y de senvico lega a
1do bs ambios de vabajo. Se involucra con d trabajo de campo. (*)

(%) Aplicado soio para programas

IV. Destrezas y Habllidades (Marcar con una “X" en el recuadro aproplado)

CALIFICACION

COMENTARIOS

Iniciativa y excelencla: Toma inicativa para aprencer nuevas
habiidades y exiender sus horizontes. Se ®ta, para alcanzar niveles
Gpimos de desempedo y promueve la innovacion

-r.qﬂdﬁshonesoenlomewym asume 1a
€8 POf de las e indwvduales. Asegura la
pamnca en la ad 16n de los recursos.

["Comunicacion a 1000 nivel: 5 Grige @ personal con respelo y
jsicia, desarrolla edecivas relacones de 1rabajo, con los jeles,

chentes. Solicita y brinda revoalmentacion.
/] 0: Compromete al personal a
desempefar el maximo de su habiidad. Provee clara direccidn e
nfomaciédn y da soporte al personal y

colegas.
Apertura para el camblo: Muesya sensibidad haca 10s punios de
vmuaovosyloswende Saicta y aprovecha la
de sus colegas y companens; aun cuando

50N QpUEstas a Ios Suyos.
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Resumen de la Evaluacion de 360 Grados

El jefe inmediato debe consolidar la retroalimentacidn brindada por el grupo de evaluadores, a fin de compartirio
confidencialmente con el rabajador. Para ello sumard el puntaje promedio obtenido en cada lo registrard en el
recuadro que comresponda.

1.DATOS DEL EVALUADO

[Nombres [ | Cargo |
| Oficina /Gerencia | | Ubic. Asica |

IL Indicadores de Gestion (") PUNTAE

1.1 Calidad Administrativa / Programatica

1.2 Trabajo en equipo

1.3 Trabajo con otras organizaciones

1.4 Control intemo

1.5 Sentido costo / beneficio

1.6 Toma de decisiones y solucidn de problemas

1.7 Compromiso de servicio

1.8 Enfoque programaético

Ill. Destrezas / Habilidades (") PANTAE

3.1 Iniciativa y Excelencia

3.2 Integndad

3.3 Comunicacién en todo nivel
3.4 Supervision/Acompanamiento
3.5 Apertura para el cambio

3.6 Confiabilidad

|V. FORTALEZAS Y DEBIUDADES

V.SUGERENCIAS

(%) : (5) = Excelente; (4)-Muy Bueno, (3)-Bueno, (2)=Regular, (1}=Detcente
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ES

Guatemala 8 de mayo de 2017
Of. Postgrado 148-2017

AT NE BAR
IMAD NE GA

UNIVE™
ORtL

Licenciada

Reyna Molina de Moreno

Jefa, Seccion de Orientacion Vocacional
Universidad de San Carlos de Guatemala

Edificio Bienestar Estudiantil, Ciudad Universitaria
Presente

Estimada Licenciada Moreno:

Es un gusto saludarle a la vez presentarle a la Licenciada Mayra Maritza Delgado Lépez,
carné No. 8111334, quien es estudiante de la Maestria en Comunicacion Organizacional, de
la Escuela de Ciencias de la Comunicacién de la Universidad de San Carlos de Guatemala.

La Licda. Mayra Delgado, solicita realizar su Trabajo de Graduacion de la Maestria en
Comunicacién Organizacional la Secciéon de Orientacion Vocacional, el cual consiste en
realizar un Diagnostico de comunicacion organizacional interno y externo, durante el
tiempo de tres meses (mayo-julio), el cual detectard los principales problemas que aquejan
en dicha Seccién, y con base a los resultados presentara una Estrategia de comunicacién
interna y externa, durante los meses de agosto y septiembre del afio en curso, en la cual
planteara las acciones a tomar para solventar la(s) problemética(s) encontrada(s) en el
diagnéstico.

Apreciare su valiosa colaboracion en el sentido de enviar la carta que avala la aceptacién de
la Licenciada Delgado, en dicha Seccién, asi como su Visto Bueno al momento de finalizar
cada uno de los productos que sean generados en el desarrollo del diagnéstico y estrategia.

Cordialmente,

“ID Y ENSENAD A TODOS”

¢.c. archivo

“Por una Universidad de Educacién Superior Piblica y de Calidad”
Ouverio CASTANEDA DE LEON

Edificio M2, Ciudad Universitaria, zona 12 Teléfono: (502) 241 8-8920. Telefax: (502) 2418-9810 -
www.comunicacion.usac.edu.gt
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Universidad de San Carlos de Guatemala

B A Direccion General de Docencia
Division de Bienestar Estudiantil Universitario
Seccion de Orientacion Vocacional

W TRICENTENARIA
it s S ) oot

f
rigntecion Jocacional

SOV 111/2017
Guatemala, 18 de mayo de 2017

Maestro ; N L L - y e
Gustavo Adolfo Moran Portillo, Director : W2 B
Departamento de Estudios de Postgrado
Escuela de Ciencias de la Comunicacion

Universidad de San Carlos de Guatemala

{¢)
o

gy,

Estimado Maestro:

Con un cordial saludo me dirijo a usted, deseandole éxitos en sus labores diarias.

Por este medio le informo que de acuerdo a su solicitud en relacion al Of. Postgrado 148-2017 de
fecha 08 de mayo/17, en la que indica que la Licenciada Mayra Maritza Delgado Lépez, estudiante
de la Maestria en Comunicacién Organizacional, de la Escuela de Ciencias de la Comunicacion,
realizard un Diagndstico de Comunicacion Organizacional interno y externo durante los meses
comprendidos de mayo a julio y en agosto y septiembre presentara una Estrategia de Comunicacion

internay externa. De acuerdo a lo anterior, se le autoriza realizar dicho trabajo de graduacion en la
Seccion de Orientacién Vocacional.

Sin otro particular, me suscribo de usted,

Atentamente,

“ID Y ENSENAD A TODOS"Q pTURA 4

Licda. Réyna Mblina de Mon
Jefa Seccién de Orientacion Vb?

~

s

RMDM/lia
c.c. Licda. Mayra Mar

Escuela de Ciencias de la Comunicacién.
archivo

itza Delgado Lopez, estudiante de la Maestria en Comunicacién Organizacional,

Fdificio Bienestar Estudiantil, ser. Nivel Of. 301.  Teléfonos: 24188040 - 24188042
vocacional-usac.edu.gt Facebook: examen vocacional USAC
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Universidad de San Carlos de Guatemala
: SA@ Direccion General de Docencia ~C
BT IRICINIENARY  Division de Bienestar Estudiantil Universitario uciemtac@ﬁ:adoncl
Seccion de Orientacion Vocacional

P )

{ pa N ()

e REcnsmo_V\.dL;
S

recua 28|09 2017 5

nora 12:02 hvwr -
POSTGRADO
Maestro
Gustavo Adolfo Moran Portillo
Director
Departamento de Estudios de Posgrado
Escuela de Ciencias de la Comunicacién
Ciudad Universitaria

REF. SOV 303/2017
Guatemala, 28 de septiembre de 2017

20

Estimado Mtro. Morén:

Le saludo cordialmente, a la vez, se hace de su conocimiento que se ha recibido satisfactoriamente
la Estrategia de Comunicacién Organizacional, con los productos tales como: a) Programa de Taller
de Comunicacién Interpersonal y Trabajo en Equipo para el Personal de la SOV; b) Propuesta del
Disefio del Informe del Manual de Organizacién y Funciones de la SOV actualizado, c) Propuesta del
Disefio del Manual de Comunicacion de Crisis en la SOV; d) Propuesta de la Sefialética de la SOV, y
e) Propuesta para la activacion de la plataforma virtual interactiva de la SOV, y cuyo respaldo fue el
diagnéstico realizado en la Seccion de Orientacion Vocacional, proceso que se llevé a cabo en los
meses de mayo a septiembre de 2017 por Mayra Maritza Delgado Ldpez, carné 8111334,
estudiante de la maestria de Comunicacién Organizacional de la Escuela de Ciencias de la
Comunicacién, de la Universidad de San Carlos de Guatemala.

Para la Seccién de Orientacidén Vocacional, es importante la asesoria y productos generados en
materia-de comunicacién. La propuesta sera implementada, ya que fortalecerd nuestros procesos
comunicacionales.

Sin otro particular me suscribo,

Atentamente,

RMDM/lia
c.c. archivo

Edificio Bienestar Estudiantif; ser. Nivel Of 301. Teléfonos: 24188040 - 24188042
vocacionalusac.edu.gt Facebook: examen vocacional USAC
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