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Resumen

Titulo: “Diagndstico de la comunicacion externa de la
Municipalidad de Cantel del departamento de

Quetzaltenango”.

Autor: Vivian Johanna Leticia Menchu Ponce
Universidad: San Carlos de Guatemala
Unidad Académica: Escuela de Ciencias de la Comunicacion

Planteamiento del Problema:
¢ Como se encuentra actualmente la comunicacién externa de la Municipalidad de

Cantel del departamento de Quetzaltenango?

Instrumentos Utilizados:

Guia de observacion, entrevistas y cuestionario

Procedimiento:

Se realizé un cuestionario con 10 preguntas el cual se le entregé a la poblaciéon que
asiste a la municipalidad a gestionar tramites administrativos o solicitar informacién para

conocer su opinidn con relacion a la atencion y servicio que brinda la municipalidad.

Resultados

La municipalidad no cuenta con mecanismos adecuados de comunicacién externa,
segun el FODA realizado, los COCODES son utilizados como canales de comunicaciéon
para llevar la informacion a la poblacion, pero en la encuesta realizada a los vecinos,
estos respondieron que esta no llegaba a todos los habitantes, sino solo a las personas
mas cercanas a los COCODES.



Con base a los resultados de la encuesta realizada, se determiné que el 66% de la
poblacién desconoce los proyectos, gestiones y actividades que realiza la
municipalidad. Asi mismo, el 80% de .““r,v.,lacién indicé que la comunicacién entre la
municipalidad y ellos no es satisfactoria. En cuanto a la atencion a los vecinos la
municipalidad no brinda una buena atencion segun lo manifesto el 48% de la poblacién

encuestada.



Introduccién
La presente investigacion se refiere al tema de comunicacion externa en la
Municipalidad de Cantel del departamentoiile Quetzaltenango. Dicha entidad es
auténoma, de gobierno local, es una institucion que se dedica principalmente a la
administraciéon de los impuestos, de los recursos naturales e infraestructura del

municipio.

El Concejo Municipal es la maxima autoridad del municipio en conjunto con el Alcalde
quien es el jefe de la Administracion Municipal y de todos los empleados. De igual
manera el Concejo Municipal de Desarrollo y el Concejo de Alcaldes Comunitarios

conforman parte del equipo de trabajo municipal.

La comunicacion en las instituciones publicas en muchas ocasiones es vista como un
acto simple de recibir llamadas telefénicas, atender a los usuarios o enviar correos
electronicos, memorandums, oficios o circulares. La imagen de esta depende en gran
medida de las personas que estan al frente de la institucion, tal es el caso de los
departamento de comunicacion, relaciones publicas, unidad de informacion y servicio al
cliente, quienes son los encargados de brindar cualquier tipo de informacién a los
pobladores y responder ante todo tipo de necesidad social. Sin embargo, va mas alla
debido que se busca comprender las necesidades de los distintos publicos,
satisfacerlas y buscar mecanismos que permitan proyectar resultados satisfactorios

para todos.

En el ambito profesional, el interés versé en que este tipo de estudios sobre
comunicacion externa no se habian llevado a cabo en la Municipalidad de Cantel,

siendo esta la primara vez en tomar a dicha institucion como objeto de estudio.

A continuacién se presenta el diagnostico de comunicacion externa realizado a la

Municipalidad de Cantel del departamento de Quetzaltenango, con este se pretende



brindar un aporte a dicha Comuna, con el fin de hacer de su conocimiento la imagen en
general que la poblacion tienen sobre su labor, siendo a través del andlisis de las
entrevistas, la observacion e instrumentos utilizados ayudarlos a encontrar

mecanismos de comunicacion que los ayuda a mejorar la imagen de la institucion.

El presente trabajo consta de cuatro capitulos, el primero aborda el marco conceptual,
en él se expone los antecedentes del problema, la justificacién de la investigacion, el

planteamiento del problema y sus alcances y limites.

El segundo capitulo es el marco tedrico el cual abarca todos los temas que apoyan y
respaldan la comunicacién externa, el diagnostico, comunicacion organizacional, las
funciones, técnicas, herramientas y la teoria del funcionalismo de la comunicacion
externa y se detallan datos generales del municipio de Cantel e informacion institucional

a cerca de la Municipalidad.

En el tercer capitulo, en el marco metodoldgico se desarroll6 el método y tipo de
investigacion, los objetivos generales y especificos, las técnicas e instrumentos que se
gestionaron para la realizacion de la investigacion, la poblacién y muestra, el

procedimiento que se llevo a cabo en todo el diagndstico e interpretaciones.

Finalmente se presenta el FODA y analisis de resultados, desglosando los instrumentos
que se utilizaron para la investigacion con sus respectivos analisis y evaluacion, estas

son: las entrevistas, la encuesta y las guias de observacion.
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Capitulo 1

Marco conceptual
1.1 Titulo del tema

Diagnéstico de la comunicacion externa de la Municipalidad de Cantel,

departamento de Quetzaltenango.

1.2 Antecedentes

En un mundo cada vez mas globalizado y competitivo, los procesos de
comunicacion  son mas complejos e inclusivos alcanzando a todas las
organizaciones que interactuan con la sociedad. En este contexto, las instituciones
publicas como privadas, enfrentan el paradigma de utilizar y poner en practica el

verdadero sentido de la palabra “comunicacion externa”.

Actualmente las municipalidades enfrentan un sin namero de problemas al
momento de comunicarse con los habitantes que forman parte de su jurisdiccion,
lo cual da como resultado una ineficiente comunicacién. No obstante estos
problemas se pueden solucionar realizando un diagnostico de comunicacion que
permita conocer las debilidades comunicacionales que enfrenta una institucion de
este tipo. Con lo cual se puede lograr que el publico externo tenga una vision real

del trabajo que realiza la administracion que esté de turno.

En la actualidad existen diversos trabajos de tesis en la Escuela de Ciencias de la
Comunicacion que tratan sobre el tema de comunicacion externa, tal es el caso
de los siguientes trabajo de investigacion: La tesis titulada Estrategia de
comunicacion externa para la recaudaciéon de fondos evento gala “alas de
libertad”, fundacién Artes muy especiales. Elaborado por Arleni Aurelia Soto
Muralles (2015).



El trabajo profesional de tesis “La comunicacidon externa de la municipalidad de
San Miguel Petapa”, elaborada por Loren Stefany Salazar Talé (2016). Y de igual
manera el trabajo de tesis titulado “Diagndstico y propuesta de comunicacion
externa para la municipalidad del municipio de Santa Cruz Naranjo del
departamento de Santa Rosa” del autor Pablo Roberto Morales Paau (2016).
Todos ellos comprenden la comunicacion externa desde distintos puntos de vista

diferente al que se presenta en este trabajo.

1.3 Justificacion

La municipalidad es responsable de velar por el desarrollo econémico social y
local de los habitantes del municipio al que pertenece o representan, ademas,
como una entidad auténoma debe administrar los recursos que le son asignados,
atender los servicios publicos locales y velar por el cumplimiento de sus fines
propios. Por lo antes expuesto la municipalidad de Cantel debe tener y manejar
una buena comunicacion externa, la imagen de dicha entidad publica depende en
gran medida de los empleados encargados de brindar todo tipo de informacion y

responder ante toda clase de necesidad social.

La autora de esta tesis como originaria del municipio de Cantel, ha observado que
al llegar a la municipalidad a solicitar informacién o realizar algun tramite la

atencion al cliente no es satisfactoria y la informacién es limitada.

Por esta razon se hace importante realizar un diagnostico sobre la comunicacion
externa de la Municipalidad de Cantel, a través de un analisis FODA, con ello se
podran conocer elementos importantes sobre el estado actual de la entidad
publica, sobre todo en materia comunicacional, estos elementos son insumos para
hacer un analisis profundo de las necesidades comunicacionales que necesita
dicha entidad. A partir de este resultado se podra trabajar en fortalecer las areas
bien ponderadas y aportar en aquellas areas débiles, que ayuden a mejorar los

procedimientos comunicacionales.



1.4 Planteamiento del problema

La comunicacion externa es importante para una municipalidad ya que esta
colabora para la buena imagen de dicha institucién. La comunicacion externa la
integra las relaciones publicas, el protocolo, la atencion que se les proporcione al
publico, es decir, a los vecinos que pertenecen al municipio pues son ellos el
publico objetivo quienes se acercan a realizar consultas, pagos de impuestos,

solicitar informacién y hacen uso de los servicios que la municipalidad ofrece.

Si la comunicacion externa no es adecuada el resultado de esto es que la
poblacién tenga una mala imagen de la municipalidad, pues la experiencia que se
tiene al buscar algun tipo de informacion es insatisfactoria, crea inconformidad y
no ayuda a que el publico también responda a las obligaciones que tiene como

vecinos del municipio.

Es por ello que, se hace necesario evaluar ;Como es la comunicacion externa de

la Municipalidad de Cantel del departamento de Quetzaltenango?

1.5 Alcances y limites

1.5.1 Alcances

Objeto de estudio

Conocer como es la comunicacion externa de la Municipalidad de Cantel del
departamento de Quetzaltenango, con la finalidad de identificar la percepcién en
relacion a la comunicacion externa que brinda la Municipalidad de Cantel a sus

vecinos y determinar los mecanismos de comunicacidon externa con que cuenta la

Municipalidad de Cantel.



Alcance geografico

El diagndstico se realizd en el municipio de Cantel del departamento de
Quetzaltenango, ubicado en el kilometro 220 sobre el altiplano occidental del pais.
Se encuentra ubicado a 30 minutos de la cabecera departamental, dicho
municipio colinda al norte con el municipio de Salcaja, San Cristébal y
Totonicapan, al sur con Zunil, al este con Santa Catarina Ixtahuacan y Nahuala
municipio de Solola, y al oeste con la cabecera departamental de Quetzaltenango

y el municipio de Almolonga.

1.5.2 Limites

Limite temporal

Esta investigacion se realizé de marzo a julio del 2017.

Limite poblacional

La poblacion sujeta de estudio fueron hombres y mujeres, comprendidos entre los

18 a 65 anos de edad quienes acuden a la municipalidad a requerir un servicio o

pagar los servicios que esta les proporciona.

Limite institucional

La presente investigacion se realizd en las instalaciones de la Municipalidad de

Cantel del departamento de Quetzaltenango.



Capitulo 2

Marco teodrico

2.1 Diagnéstico

“El diagnéstico es un estudio previo a toda planificacion o proyecto que consiste
en la recopilacidén de informacion, su ordenamiento, su interpretacion y obtencion
de conclusiones e hipotesis. Consiste en analizar un sistema y comprender su
funcionamiento, de tal manera de poder proponer cambios en el mismo y cuyos
resultados sean previsibles.” Rodriguez Cauqueva.

(https://es.slideshare.net/jairoromeronovoa7/gua-dediagnostico)

Para Reineri (1992, pag. 88) “Los estudios de diagndstico organizacional buscan
describir y/o establecer relaciones entre las variables de la organizacién y de su
medio ambiente”. El propésito de esta busqueda de informacion es el de generar
conocimientos que permitan entender, administrar y/o cambiar las organizaciones
en funcion de dos grandes obijetivos: por una parte, para mejorar la eficiencia y
productividad de las organizaciones y, por otra, para mejorar la calidad, justicia y
condiciones de vida laboral de sus trabajadores.

La importancia de ambos objetivos es primordial: se deben producir bienes o
servicios con eficiencia, y, a su vez, resulta necesario mantener la cohesién entre

los miembros de la organizacion.

“El diagndstico es una evaluacion sistematica de los medios y las estrategias de
comunicacion que una organizacion social utiliza para cumplir sus fines. El
proposito fundamental es conocer la eficacia del proceso de comunicacion entre la
institucién y su publico, y proponer situaciones en caso de detectarse deficiencias.
Se sabe que la mala planificacion de los mensajes ocasiona falla de proyeccion y
un accionar sin trascendencia social. Las instituciones no pueden prescindir de

un programa de comunicacion adecuado a sus necesidades. Para evaluar y


https://es.slideshare.net/jairoromeronovoa7/gua-dediagnostico

disefar los mensajes de la institucion se requiere de una evaluacion sistematica,
pues de lo contrario cae en un pseudo-diagnostico; es decir, un diagnostico

desordenado, sin direccion” Prieto (1985, pag. 40).

Por medio de este estudio los resultados obtenidos demuestran la situacion en la
gue se encuentra actualmente la comunicacion externa de dicha entidad publica,
la imagen que proyecta, la percepcion de la poblacion ante el trabajo que realiza la
actual administracién, asi mismo muestra los puntos en los que la Municipalidad

de Cantel debe centrarse para mejorar su comunicacién externa.

2.1.1 Comunicacion organizacional

La comunicacién organizacional brota como una disciplina de las ciencias sociales
alrededor de hace 30 afios. Su atencidén se concentra en el analisis, diagnostico,
organizacion y perfeccionamiento de las complicadas variables de las cuales se
conforman los procesos de comunicacidon en una organizacion, su finalidad es
mejorar la interrelacién entre sus integrantes, y entre estos y el publico externo, lo
cual guia a mejorar el perfeccionamiento de la institucion, y el fortalecimiento de
su identidad. El tema sobre comunicacion organizacional posee ilimitados

conceptos, de los cuales citaremos los siguientes:

Para algunos autores la comunicacion organizacional indican que esta es un
fendbmeno donde el intercambio de la informacion es amplia para los que
conforman una organizacion y su entorno, las medidas que se adoptan para el
manejo de la comunicacion organizacional puede ser las técnicas y/o actividades
gue se crean conveniente para el mejor manejo de esta. Asi como el éxito de una
organizacion se debe a un buen manejo de la comunicacién ya que esta ultima es

vital para una organizacién. Fernandez, Andrade, Maass y Ruiz Sandoval (2006)

Otro concepto indica que “la comunicacidon organizacional se define como un

conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de



mensajes que se dan entre los miembros, o entre las organizaciones y su medios;
o bien influir en las opiniones, actitudes y conductas de los publicos internos vy
externos de la organizacion, todo esto con el fin de que la ultima cumpla mejor y

mas rapidamente con sus objetivos”. Fernandez Collado (2001, pag. 31)

Las organizaciones no son ajenas a los avances de la tecnologia y el estudio de
las comunicaciones en las organizaciones consigue gran relevancia, asi como lo
demuestra la conclusion a la que llegan distintos autores, la cual indica que
aproximadamente el 80% del tiempo de los gestores de las organizaciones se
dedica a solventar cuestiones en las que la comunicacion tiene una incidencia

decisiva. Barnard, Swindle, Pelayo, & Sanchez (1991, pags. 65-126).

El desarrollo de las nuevas tecnologias que se originan en este mundo globalizado
genera cambios muy rapidos e inclusive abruptos en las que solo organizaciones
que hacen uso adecuado de la comunicacién podran adaptarse a estos cambios
con mayor facilidad, ya que seran organizaciones con mayor flexibilidad ante los
cambios. Es por esto cuando se menciona que la comunicacion en las
organizaciones es un tema de moda, debido a que en la actualidad |a mayor parte
de empresas fracasan por el simple hecho de no poner en practica la

comunicacion organizacional.

La comunicacion organizacional puede verse desde dos perspectivas: Interna y

externa.

2.1.2 Comunicacion interna

Entre los conceptos sobre comunicacion interna el autor Andrade la define como:
“Un conjunto de actividades efectuadas por la organizacion para la creaciéon y
mantenimiento de las buenas relaciones con y entre sus integrantes, a través del
uso de diferentes medios de comunicacién que los mantenga informados,
integrados y motivados para construir con su trabajo al logro de los objetivos
organizacionales”. Andrade (2005, pag. 17)
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Se considera también a la comunicacién interna como la interrelacion que existe
entre los miembros que conforman la organizacion, el comportamiento que tendra
la empresa o institucion para la consecucion de los objetivos propuestos teniendo

en cuenta su mision y vision como entidad. Escobar (2009)

Por otro lado Kreps (1995), manifiesta que es el modelo de mensajes compartidos
entre los miembros de la organizacion; es la interrelacidn humana que ocurre

dentro de las organizaciones y entre los miembros de las mismas.

Asi también se considera a la comunicacion interna como la “fluida, implicante,
motivante, estimulante y eficaz en si misma, y estd orientada a la calidad en

funcién del cliente”. Costa (1998, pag. 81)

2.1.3 Comunicacioén externa

La comunicacién externa se define como un conjunto de mensajes enviados
dentro de una organizacién hacia los diversos publicos externos con lo que se
relaciona, con el fin de mantener o mejorar las relaciones con estos grupos,
proyectar una favorable imagen o bien promover su trabajo. Hernandez (2009)

(http://www.infosol.com.mx/espacios/trinchera/comunicacion-organizacional.html)

‘La comunicacion externa es el conjunto de mensajes emitidos por cualquier
organizacion hacia sus diferentes publicos externos, tales como: accionistas,
proveedores, clientes, distribuidores, autoridades gubernamentales y medios de
comunicacion, los cuales estan encaminados a proyectar una imagen favorable a

promover sus productos”. Fernandez (2002, pag. 12)

Para Kreps (1995) la comunicacion externa es utilizada para proporcionar
informacion persuasiva a los representantes del entorno acerca de las actividades,

productos o servicios en una organizacion. Asi también indica que en el caso de
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las organizaciones no gubernamentales la comunicacién externa es la que permite
dar a conocer la estructura, valores, logros y necesidades inmediatas de la misma,
logrando de esa forma vincular a un mayor numero de personas para alcanzar los

objetivos de la institucion.

Lo importante de la comunicacién entre una institucion y el publico externo
consiste que es a través de ella que la institucion entra en contacto con su medio
ambiente, y es de este medio ambiente de donde la institucion obtiene los insumos
que le son necesarios para el desarrollo de sus funciones. Por lo tanto la
comunicacion externa es la que permite que una organizacion transforme la
informacion en comunicacién y la devuelva al medio ambiente para lograr sus
objetivos. Para una relacion social es sumamente importante la armonia entre la

organizacion y el publico a quien se dirige. Muriel y Rota (1980)

El objetivo global de la comunicacion externa es generar diversos tipos de
mensajes, con la intencion de crear, mantener o mejorar la relacion con los
diferentes publicos, con la intencion especifica de proyectar una imagen favorable
de la compania o promover actividades, productos o servicios.

Por lo tanto la comunicacion externa sera para el publico; es decir la imagen que
la institucion mostrara, su comportamiento, su cultura asi como la solidez e

identidad, la institucion en si.

™

Fuente: elaboracion propia.
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2.1.4 Funciones de la comunicacion externa

La comunicacidon externa puede darse con los clientes, intermediarios,
proveedores, competencia, medios de comunicacién y publico en general, es tan
vital para las instituciones como la comunicacién interna. Entre ellas ademas
existe una alta integracién, aunque la comunicacién externa quede vincula a
departamentos como; relaciones publicas, prensa, marketing, investigacion de
mercados, comunicacion corporativa, y otros, todos los miembros de la
organizacion o institucion pueden realizar funciones de comunicacién externa y de

difusion de la propia imagen de la institucién.

Para la empresa poder proyectarse hacia el exterior o cumplir sus metas debe
contar con un publico interno motivado y satisfecho, para ello la organizacién
debera crear estrategias que favorezcan un clima organizacional y un sentido de

pertenencia favorable. Muriel y Rota (1980)

Las funciones principales de la comunicacién externa son:
e Ofrecer la prensa y al publico informacion precisa y oportuna sobre asuntos
que tienen interés y valor.
e Difundir una imagen favorable de la institucion.
e Generar valor y confianza en los grupos de interés.
e Reflejar la dimension de la institucion.

e Transmitir prestigio.
2.1.5 Técnicas de la comunicacién externa
La comunicacién externa se ha referido principalmente a las notas de prensa, pero

debido al avance tecnoldgico este ha abierto la puerta a una variedad de técnicas,

herramientas o canales para hacer llegar un mensaje a su publico objetivo.
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Se dice que la era de la comunicacién externa se caracteriza por la riqueza

informativa, donde la labor de los responsables de esta area debe regirse por las

siguientes técnicas:

Un mensaje uniforme: en el departamento de comunicacion externa debe
disefiar un plan de comunicacién en el que defina cuales son los valores,
atributos y estilos, es decir, la imagen de la institucion que van a marcar
todas las informaciones.

Adaptacion a los diferentes canales informativos: aunque las ideas
transmitidas sean homogéneas, los mensajes deben ser personalizados en
funcién de la herramienta que se vaya a emplear y el publico al que se
dirija.

Adecuacién temporal: para conseguir el mayor impacto posible, Ila
planificacion de la comunicacion externa es esencial, de modo que las
companias deben estudiar no solo el como envian los mensajes, sino

también el cuando.

Segun Tufez (2012, cap. 5 y 6) “la comunicacién externa esta al servicio de

multiples objetivos que cualquier institucion puede utilizar”, entre ellas estan:

Influencia
Visibilidad
Reputacién
Compromiso social
Ventas

Imagen

La intencion de estos objetivos es centrarse en lo que se quiere lograr, lo que se

va a comunicar, a quienes se quiere llegar y cual es el efecto que se quiera

producir con lo que se va a transmitir.
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2.1.6 Herramientas de la comunicacion externa

Segun Rearte, el objetivo de las herramientas de la comunicacion externa es
llegar al publico especifico segun sea la necesidad de comunicar. En la
actualidad la gama de herramientas que se ofrecen en la comunicacién externa

son las siguientes:

e La publicidad: es una de las herramientas mas utilizadas en comunicacién
para conseguir el fin que se desea como: informar, aumentar ventas,
fidelizar, crear imagen de marcas, posicionarla, persuadir, despertar
necesidad en el consumidor, etc. Para ello se utilizar medios
convencionales como internet, suplementos, revistas, diarios y cines.
Entre los no convencionales se encuentran las ferias y exposiciones,
mailing personalizado, marketing telefénico o tarjetas de fidelizacion offline.

e Las relaciones publicas: permiten conseguir credibilidad y confianza. Se
dirige a publicos directos como indirectos. Entre las cualidades que
caracterizan a las relaciones publicas son los comunicados de prensa,
organizar las ruedas de prensa, documentos publicados en prensa, los
blogs, la sala de prensa virtual dentro de la empresa o entidad publica, el
patrocinio y mecenazgo.

e Las promociones: es un incentivo al consumidor con el fin de obtener una
ventaja comunicacional y un incremento rapido y temporal de las ventas.
Cuenta con técnicas como las muestras gratis, cupones de descuento,
ofertas, regalos, concursos, sorteos, programas de fidelizacion, producto
gratis, etc.

e EIl patrocinio de eventos: permite reforzar la imagen de la marca, incluyen
todas las acciones posibles para que de forma conjunta ayuden a fortalecer
los impactos y el branding de la propia marca, ya que son acciones
multicanal.

e El marketing directo: su éxito se debe sobre toda a la posibilidad de
segmentar el mercado en publicos objetivos bien definidos y en poder
evaluar los resultados de forma directa y medible. En los ultimos afios la
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importancia del marketing directo ha crecido significativamente por la mayor
competencia de mercados que ha hecho necesaria una comunicacion mas
personalizada.

e Publicidad en internet: permite dar a conocer la marca, producto o servicio,
asi como persuadir su compra, consumo O uso, en cualquier momento y
cualquier lugar. Entre sus ventajas esta su alta efectividad, bajo costo,
facilidad de uso, de medicion y su flexibilidad. Algunas de las modalidades
son; banners, pop-up, e-mail marketing, publicidad en blogs, en redes
sociales y moviles, etc.

e Marketing de guerrilla: con la utilizacion de técnicas publicitarias poco
convencionales y que requieren una inversion minima, tiene el objetivo de
conseguir la maxima difusion mediatica a través de ellas, las mas conocidas
son ambient marketing, publicidad encubierta, videos virales y flashmobs

e Marketing boca-oreja: las recomendaciones sobre un producto o servicio
realizadas entre consumidores, que se propagan de manera exponencial,
ganan fuerza gracias al mundo digital, y sobre todo, a las redes sociales
que tanto influyen en la decision de compra. Si el mensaje tiene un
contenido atractivo, y esta en la boca de las personas adecuadas, su
potencial es muy grande.

e El protocolo: es una herramienta necesaria para obtener algo concreto asi
como las normas de cortesia y etiqueta comunes, buscan agradar y
complacer al publico, sea este una empresa, una regidbn o una
organizacion. Las normas protocolarias procuran ganar la voluntad del otro
y conseguir asi un bien, servicio, acuerdo o un negocio concreto. Alard y
Monfort (2017)

2.1.7 Funcionalismo: teoria de la comunicacion externa

Existen diferentes conceptos sobre la teoria de la comunicacion; se dice que es un
fendmeno de caracter social que comprende todos los actos mediante los cuales

los seres vivos se comunican con sus semejantes para transmitir e intercambiar
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informacion a través del tiempo, en lo cual es necesario de un emisor, un mensaje

y un receptor. McQuail. (2000)

La teoria funcionalista se enfoca al estudio de los efectos de los medios masivos
de comunicacion, tomando como base a sus principales autores y destacando de
sus teorias los elementos que ayuden a comprender los medios masivos con
relaciéon a la sociedad tanto desde su punto de vista individual como global.
Aguado. (2004).

Es un campo dentro de las ciencias sociales que trata de explicar como se lleva a
cabo la comunicacion entre individuos, es decir acto en el cual un individuo
establece contacto con otro que le permite transmitir informacion siempre que

haya compresion por parte de los dos individuos.

Asi debemos tener claro que la sociedad y la comunicaciéon van a nacer paralelas.
La necesidad de satisfacer los requerimientos basicos de subsistencia trae
aparejada la necesidad de comunicacion, lo que conlleva a la union de los

hombres.

Segun Palencia-Lefler (2008) El funcionalismo es adecuado en la comunicacion ya

que por medio de este puede evaluar lo siguiente:

e La estructura interna formal e informal de la comunicacién organizacional y
los diferentes canales de comunicacion

e Evalua los sistemas y procesos de comunicacion en el ambito interpersonal,
grupal, departamental e interdepartamental.

e Evalua los sistemas y procesos de la comunicacion externa de la
organizacion con aquellas entidades publicas y privadas con las cuales
existe interdependencia.

e Evalua el papel, la eficiencia y la necesidad de la tecnologia de la

comunicacion organizacional.
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e Evalua el impacto que tienen los procesos de comunicacién en la
satisfaccion en el trabajo, en la productividad, en el compromiso y en el
trabajo en equipo.

e Promueve cambios en el sistema interno y externo de la comunicacién con

el propédsito de tener una organizacién mas productiva y eficiente.

Por lo tanto, el sistema social no puede ser analizado desde un punto de vista
estatico, sino que también debe encontrarse su funcién, para su estudio dinamico,

llegando asi a un analisis estructural-funcional.

2.2 Municipio

Basado en el Cédigo Municipal de Guatemala actualizado, en el articulo 2, indica
que municipio por su naturaleza es: “la unidad basica de la organizacién territorial
del Estado y espacio inmediato de participacion ciudadana en los asuntos
publicos. Se caracteriza primordialmente por sus relaciones permanentes de
vecindad, multietnicidad, pluriculturalidad y multilinglismo, organizado para

realizar el bien comuln de todos los habitantes de su distrito”.

Segun el Decreto numero 12-2002 (articulo 8) indica que: el municipio debe
integrarse por los elementos basicos siguientes:

1. La poblacion.

2. El territorio.

3. La autoridad ejercida en representacion de los habitantes, tanto por el
Concejo Municipal como por las autoridades tradicionales propias de las
comunidades de su circunscripcion.

La comunidad organizada.
La capacidad econdmica.

El ordenamiento juridico municipal y el derecho consuetudinario del lugar.

N o o A

El patrimonio del municipio.
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2.2.1 Situacion del Municipio de Cantel

El nombre del municipio de Cantel, segun el autor M. Cornejo Sam (2004, pag. 11)
sefala que: Q’anTel significa “Mina de Oro”, esto “segun una leyenda de los
antepasados del pueblo de Cantel que moraban al otro lado del rio Salama,
contaban con una mina de oro donde obtenian su riqueza. A esta mina le

llamaban Q’an tel es decir Q an significa Amarillo (oro) y Tel (cueva hecha mina)”.

2.2.2 Ubicacion

Segun el documento oficial sobre la historia y origen del municipio de Cantel,
indica que: “este se sitla en la region sur occidental, tiene una ubicacion
geografica de 14° 28 36” latitud, 91° 27’ 18” longitud y se encuentra localizado a
una altitud de 2,370 metros sobre el nivel del mar. Asi también se encuentra a
una distancia de 10 kildbmetros de la cabecera departamental, a 18 kildbmetros del
municipio de Salcaja, a 17 kilémetros del municipio de Aimolonga, a 5 kildmetros
de Zunil, 34 kilbmetros del municipio de Totonicapan y 207 kilémetros de la cuidad

capital. (www.historiaoficialdecantel.com)

2.2.3 Poblacién

La poblacion total del municipio de Cantel, segun datos proporcionados por la
Municipalidad de Cantel del departamento de Quetzaltenango es de 39,183
habitantes, de los cuales el 90% es indigena y el 10% es ladino. El 51% de toda

la poblaciéon son mujeres y el 49% son hombres.
La poblacién esta ubicada en un 12.3% en el area urbana y 87.7% en el area rural,

habitantes de la zona de influencia es de 19,592 y su densidad poblacional se

estima en 1,574 habitantes por kildmetro cuadrado.
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2.2.4 Division geografica

La division geografica del municipio de Cantel del departamento de

Quetzaltenango se da la siguiente manera:

1 cabecera (un pueblo)
e 8 aldeas

e 4 caserios

e 5 barrios

e 50 parajes

2.2.5 Idioma

Dentro de los aspectos culturales mas sobresalientes del municipio de Cantel del
departamento de Quetzaltenango es; que la mayoria de poblacién pertenece a la
comunidad linguistica de K'iche con un 93% maya hablante de dicho idioma
maya, mientras el 6.2% pertenece a la comunidad ladina, esto segun el Mapa
Linguistico de Guatemala dado a conocer por la Direccion General de Educaciéon

Bilingtie del Ministerio de Educacién. (http://www.mineduc.gob.gt)

2.3 Servicios basicos

El municipio de Cantel cuenta con servicios indispensables tales como:
e Agua potable
e Energia eléctrica
e Drenajes
e Transporte urbano y extraurbano
e Estacion de bomberos voluntarios
e Policia Nacional Civil
e Juzgado de Paz

e Registro de Ciudadanos del Tribunal Supremo Electoral
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Registro Nacional de las Personas (RENAP)

Puesto de Salud

Escuelas e Institutos publicos nivel primario y basicos.
Mercados Municipales

Caja Rural

2.3.1 Medios de comunicaciéon

Los medios de comunicacién que actualmente existen en el municipio, son las

radios comunitarias siguientes:

Radio Liberacion 90.1 ubicada en el Barrio Xejuyub de la cabecera
municipal

Radio Manantial Cristiano 87.5 ubicada en la Aldea Chuisuc

Radio Stereo Mision 104.1 ubicada en la Aldea Pachaj

Radio Educativa 93.5 ubicada en la Cabecera Municipal.

Radio Asuncién 103.1 ubicada en la Cabecera Municipal

Radio La Coqueta 88.3 ubicada en la Aldea La Estancia.

Todas estas emisoras se encuentran en la frecuencia de F.M. Otro medio de

comunicacion lo constituyen los pregones, que ha sido una manera de comunicar

a los habitantes por décadas y son muy efectivos para convocar a los vecinos a

determinadas asambleas en todo el municipio. Los teléfonos domiciliarios, son otra

alternativa para comunicarse, ya que cuenta actualmente con una ampliacion de

las redes de teléfonos en todas las aldeas y cabecera municipal, también cuenta

con cabinas telefonicas y teléfonos comunitarios que estan distribuidos en lugares

estratégicos del municipio, existen también dos empresas de televisidon por cable y

la mayoria de la poblacion tiene acceso a ellas. (www.historiaoficialdecantel.com)
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2.3.2 Concepto de municipalidad

La definicion de municipalidad segun el Diccionario Municipal de Guatemala

actualizado, indica que: “el ayuntamiento de un término municipal. En la
legislacion guatemalteca, municipalidad es sinonimo de Consejo municipal”. En
otras palabras es el ente responsable de velar por el desarrollo de los habitantes

del municipio al que pertenece o representa.

La Constitucion Politica de la Republica (articulo 253) indica que “La municipalidad
es una entidad autbnoma a la que le corresponde entre otras funciones: elegir sus
propias autoridades, obtener y disponer de sus recursos y atender los servicios
publicos locales, el ordenamiento territorial de su jurisdiccién y el cumplimiento de

sus fines propios”.

Los derechos y obligaciones de las municipalidades se encuentran establecidas
de igual manera en el Cédigo Municipal (2002) asi también describe el alcance de
las autoridades municipales en cuanto a temas de economia, politica social y

juridica se trata.

2.3.3 Concejo municipal

Segun el Articulo 9 del Cdédigo Municipal (2002, pag. 3) se establece que ‘el
Concejo Municipal es el 6rgano colegiado superior de deliberacién y de decision
de los asuntos municipales cuyos miembros son solidaria y mancomunadamente
responsables por la toma de decisiones y tienen su sede en la cabecera de la
circunscripcion municipal.  El gobierno municipal corresponde al Concejo
Municipal, el cual es el responsable de ejercer la autonomia del municipio. Se
integra por el alcalde, los sindicos y concejales, todos electos directa y
popularmente en cada municipio de conformidad con la ley de la materia. El
alcalde es el encargado de ejecutar y dar seguimiento a las politicas, planes,
programas y proyectos autorizados por el Consejo Municipal’.
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2.3.4 Autoridades municipales de Cantel, Quetzaltenango

Luego de las elecciones generales celebradas en el afio 2015, el Consejo
municipal de Cantel del departamento de Quetzaltenango quedoé integrado de la
siguiente manera:

Concejo Municipal 2016-2020

Alcalde Municipal Hugo Salomé Xec Morales
Martin Camacho Garcia
Felipe Hernandez Sacalxot

CERCUINERE]

Ielnicol I

Sl

Marcial Fernando Pum Lépez

José Yacabalquiej Aguilar

Laureano Guadalupe Chavez
Salanic

Abraham Garcia Hernandez

Alfonso Nolasco Ordéfiez

Victor Joaquin Taydn Yac

Santiago Garcia Az

Abelino Puac Garcia

Fuente: elaboracion propia.

2.3.5 Mision

Segun la oficina de informacion publica de la Municipalidad de Cantel,
Quetzaltenango su misién es: “Somos un gobierno local democratico, participativo,
y transparente, que constituye al mejoramiento de la calidad de vida de los
habitantes del municipio de Cantel, a través de la presentacion de servicios
publicos eficientes, la gestion de planes, programas y proyectos para el uso

sostenible de los recursos”.
2.3.6 Vision
Segun la oficina de informacion publica de la Municipalidad de Cantel,

Quetzaltenango su vision es: “La Municipalidad de Cantel, como institucion que

lidera, promueve, gestiona y unifica esfuerzos con entidades publicas y privadas,
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para el desarrollo integral de la poblacion, que maneja de forma responsable y
sostenible los recursos y el desarrollo economico social y local”.

2.3.7 Organigrama

ORGANIGRAMA FUNCIONAL
MUNICIPALIDAD DE CANTEL
QUETZALTENANGO, GUATEMALA C.A.

AUDITORIRIATER | Do S S S
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Fuente: Municipalidad de Cantel, Quetzaltenango 2016
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Capitulo 3

Marco metodolégico

3.1 Método

Dada la naturaleza del tema, para llevar a cabo la elaboracion de esta tesis,
‘Diagndstico de comunicacion externa de la Municipalidad de Cantel,
departamento de Quetzaltenango” se utiliz6 el método descriptivo que segun
(Arnal y otros, 1994) citado por Mérida Gonzalez (2011) se refieren a la
investigacion descriptiva que estudia fendmenos tal y como aparecen en el
presente, en el momento de realizar la investigacion. Incluye gran variedad de
estudios cuyo objetivo es describir los fendmenos (diagnésticos, estudios de

casos, correlaciones y otros).

3.2 Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es mixta ya que posee datos cualitativos y cuantitativos.
Cualitativa porque la informacién se gener6 a través de la palabra hablada y la

conducta observada. Y cuantitativa por los datos numéricos obtenidos de los

porcentajes de las respuestas al cuestionario realizado a la poblacion.

3.3 Objetivos

Objetivo general.

Realizar un Diagnéstico de comunicacion externa de la Municipalidad de

Cantel del departamento de Quetzaltenango.
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Objetivos especificos

e |dentificar la percepcién de los pobladores en relacién a la
comunicacion externa que brinda la Municipalidad de Cantel.
e Determinarlos mecanismos de comunicaciéon externa con que cuenta

la municipalidad.

3.4 Técnicas

Para la realizacion de la investigacion se utilizaron las técnicas de:

Recopilacién bibliografica: es la busqueda de informacion en
documentos, libros y todo tipo de material fisico y digital.

FODA: es una técnica para evaluar las fortalezas y debilidades internas de
una compania o institucién, asi como sus oportunidades y amenazas
externas.

Encuesta: es un procedimiento técnico que permite conocer la opinidn, con
un margen de error minimo, preguntandole solamente a un numero

determinado de usuarios.

3.5 Instrumentos

Las referencias bibliograficas: son las que se citan en este trabajo de
investigacion.

FODA: se utiliz6 como un instrumento porque a través de él se pudo
obtener conclusiones sobre el objeto de estudio.

Guia de observacion: elemento fundamental en el que se apoya el
investigador para obtener el mayor niumero de datos. (Ver anexo 1)

Guia de entrevista: el objetivo fue investigar sobre los medios y procesos
de comunicacion que emplean las autoridades ediles. Se utilizd una guia

con siete preguntas al respecto (Ver anexo 2).
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e Cuestionario a vecinos que visitan la municipalidad: el objetivo fue
identificar la percepcidn en relacion a la comunicacion externa que brinda la
Municipalidad de Cantel a sus vecinos. Para ello se utilizd un cuestionario

conformado por diez preguntas cerradas. (Ver anexo 3).

3.6 Poblacion

Para determinar el numero de poblacibn que asiste mensualmente a la
Municipalidad de Cantel se preguntd en la oficina de secretaria de dicha entidad
municipal, si tenian un numero de los usuarios que asistian a la misma solicitando
informacion o tramites de diversos temas y lo indicado fue que la municipalidad es
visitada por 200 usuarios mensuales, segun los datos registrados de los ultimos

tres (3) meses.

3.7 Muestra

La poblacion, objeto de estudio, esta constituido por 200 personas mensuales que
hicieron uso de los servicios que presta la municipalidad, hombres y mujeres
mayores de edad, los seleccionados fueron al azar (forma aleatoria), esto con el
fin de tener la igualdad de formar parte de la muestra, obtener una confianza mas

asertiva y un menor margen de error.

Para calcular el tamafo de la muestra y tomando en cuenta que ya se conocia la

poblacién se utilizé la siguiente formula con los valores:

N= 200 tamafo de la poblacién
Za= 90% de confianza = 1.64
i= 6% margen de error = 0.06

P/Q= Varianza de la proporcion= 0.5
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n=Za’xNxPxQ
iZ (N-1)+ Za’xPxQ

n= 1.64°x0.5x 0.5 x 200
0.062 (199) + 1.64°x0.5x0.5

Tamaio de la muestra: 97

3.8 Procedimiento

La elaboracion del diagnoéstico de comunicacion externa de la Municipalidad de
Cantel, Quetzaltenango, requirié la observacion de las instalaciones y de la
conducta del personal en horario de trabajo y entrevistas a autoridades

municipales. .

Se encuestd a 97 vecinos cantelenses para establecer su satisfaccion con el
servicio al cliente, la efectividad de los medios de comunicacion externa y la

credibilidad que la comuna posee ante sus usuarios.
Posteriormente, se tabularon y analizaron todos los datos recopilados, con el

objetivo de determinar fortalezas y debilidades, que permitan aprovechar

oportunidades y reducir amenazas.
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Capitulo 4

Situacién actual de la Municipalidad de Cantel

4.1 FODA

Para realizar el diagnéstico de la comunicacion externa de la Municipalidad de

Cantel del departamento de Quetzaltenango, se recurrié al analisis FODA, como

una herramienta con la cual se determinaron las fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas que a continuacion se detallan:

Fortalezas

Oportunidades

Debilidades

Amenazas

Fuente: elaboracion propia.

La institucion utiliza Radiodifusoras, canal de T.V por cable, y el pregon
como medios de comunicacion.

Las instalaciones de la Municipalidad estan debidamente identificadas,
tanto dentro como fuera del edificio.

Poseen equipo de oficina adecuado para desarrollar su trabajo.

Todas las oficinas de la institucion tienen acceso a internet.

La comunicacion interna de la municipalidad es buena.

Crear canales de comunicacion efectivos para informar y comunicarse con
la poblacién.

El programa de actividades para la feria de la localidad, posee gran
potencial para convertirse en una revista formal, sustentable con espacios
publicitarios a los comerciantes de la localidad.

Capacitar al personal para mejorar la atencién al publico y relaciones
interpersonales.

Utilizar las redes sociales para informar constantemente a la poblacion y
mejorar la imagen de la municipalidad.

La municipalidad cuenta con la Unidad de Informacién y el departamento
de Tecnologia, Informatica y Comunicacion, los cuales no estan siendo
eficientes.

La municipalidad indica tener una pagina web oficial. Al consultar dicha
pagina esta aparece como invalida.

No hay seguimiento a la cuenta que poseen en redes sociales desde hace
afno y medio.

No cuentan con trifoliares sobre informacioén de los servicios y horarios que
ofrece la institucion.

La municipalidad no cuentan con normas de protocolo.

La atencién al publico en general es insatisfactoria.

La falta de dar un buen servicio y de relaciones interpersonales por parte
del personal causa mala imagen a la municipalidad.

La institucion utiliza a los COCODES como medio de comunicacion, pero
dichos grupos no hacen llegar la informacioén a todas las comunidades.

La poblacién en general desconoce los proyectos, gestiones y actividades
que realiza la municipalidad.
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4.2 Andlisis de encuestas

Para la elaboracion de la presente tesis se realizaron 100 encuestas a la poblacién
mayores de edad y que fueran residentes del municipio de Cantel del
departamento de Quetzaltenango, de los cuales se presentan los resultados

siguientes:

e Datos demograficos
La demografia de la poblacion encuestada se encuentra en el anexo 4 donde

se describe la edad, género, escolaridad y estado civil de los usuarios.
e Situacién de la comunicacién externa

1. ¢A qué oficina se aproxima a realizar su tramite?
Cuadro 1

s
™
6%
o
%

Tecnologia, informacion y 1%
comunicaciéon

16%
¥
1%
R
100
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Grafica 1

H Tesoreria
1% 1% ® Unidad de informacion publica
= Asistente de gestion

1% = Promotor ambiental
3%
= Atencion a la mujer

= Tecnologia, informacion y
comunicacion

= Servicios publicos

= Técnico forestal

Promotores agricolas

= Otros

Fuente: elaboracién propia, con base a la investigacién de campo realizada 2017

La gréfica refleja que al momento de realizar la encuesta el 52% de la poblacion
se encontraba cancelando su boleto de ornato, por ello acudia al servicio de
tesoreria. EI 16% acudia a informase en relacion a los servicios publicos tales

como |USI, agua y otros.
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2. ;Considera usted que esta lo suficientemente informado con relacién
a los proyectos, gestiones y diferentes actividades que realiza la
Municipalidad y esta se la brinda sin ningun problema?

Cuadro 2

C.
o T

Grafica 2

0%

u Sj
® No
= A veces

Fuente: elaboracién propia, con base a la investigacion de campo realizada 2017

Segun la opinion de la poblacion encuestada el 66% indico estar insatisfechos con

la informacion, en relacion con los proyectos, gestiones y diferentes actividades

que realiza la municipalidad, pues no siempre es proporcionada a la poblacién.
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3. ¢Desde su percepcion, cree que la comunicaciéon entre

Municipalidad y la poblacién es 6ptima?

Cuadro 3

| 20%
o
100%

Grafica 3

mSi
m No

Fuente: elaboracion propia, con base a la investigacion de campo realizada 2017

El 80% de los encuestados manifestd que la comunicacion entre ellos y sus

autoridades ediles no es buena ni adecuada, pues desconocen los proyectos que

la municipalidad tiene en relacion para con la poblacién del municipio.
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4. ;Como califica la atenciéon que brinda el personal de la Municipalidad
cuando usted solicita informacion?
Cuadro 4

0%
Buena 46%
Regular 48%
4%
2%
100%

Grafica 4

2% 0%

m Excelente
H Buena

= Regular

= Mala

u Pésima

Fuente: elaboracion propia, con base a la investigacién de campo realizada 2017

El 48% de la poblacion encuestada califica como regular la atencién que le brinda
el personal de la Municipalidad de Cantel, mientras tanto el 46% indicé que es
buena, sin embargo cabe mencionar que estos unicamente se han acercado a la

municipalidad a realizar su pago del boleto de ornato.
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5. Como vecino de este municipio, ¢qué tipo de informaciéon debe la

Municipalidad de Cantel informarle con frecuencia?

Cuadro 5

desarrollo
culturales
gestiones
13%

Inversién de fondos 28%

Grafica 5

® Proyecto de desarrollo
B Actividades culturales
" Proyectos y gestiones
B Proyectos Sociales
¥ Inversién de fondos

Fuente: elaboracion propia, con base a la investigacion de campo realizada 2017

Con base a los resultados obtenidos en esta encuesta se puede denotar que mas
del 50% de la poblacién muestra mayor interés en que se le informe referente ala
detalles de los proyectos de desarrollo y de igual forma la utilizacién de los

recursos que se les asigna y cuenta la municipalidad.
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6. Desde su perspectiva, ¢el personal que estd a cargo de brindar
informaciéon a la poblaciéon conoce de los procesos que le son

consultados?

Cuadro 6

I 5%
LM c2%
100%

Grafica 6

ESj
® No

Fuente: elaboracion propia, con base a la investigacion de campo realizada 2017

Segun la opinion de las personas encuestadas con el 62% indican que el personal
que labora en la Municipalidad de Cantel, desconoce de los procesos de la
informacion cuando le son consultados. Por otra parte el 38% indica

positivamente que si conocen los procesos de la informacién.
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7. ¢ Por qué medio de comunicacidn usted se entera de las noticias locales?

Cuadro 7
Respuestas
Radio 8%
(TV. ] 35%
Revista 2%
Redes 8%
Sociales
Volantes 5%
30%
No me entero 6%
6%
Total 100%

Grafica 7

® Radio

mT.V.

= Revista

m Redes Sociales
= Volantes

= Pregon

= No me entero

= Otros

Fuente: elaboracién propia, con base a la investigacién de campo realizada 2017

Esta grafica refleja que el medio de comunicacién mas utilizado por la poblaciéon
para estar informado de los acontecimientos en general de la localidad es la
television, esto por la accesibilidad que se tiene en los hogares para poseer este
aparato eléctrico, asi también llama la atencidén que el otro medio de comunicacién
es el Pregdn, el cual denota en la poblacién credibilidad e inmediatez de la

informacion que emiten. Cantel es uno de los pocos municipios sino el Unico en
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utilizar aun el pregdbn como medio de comunicacion comunitario para transmitir

informacion relevante a la poblacion.

8 ¢Es de su conocimiento si la Municipalidad de Cantel cuente con
algun canal de comunicacién oficial, por medio del cual informe sobre

su gestion a la poblacion?

Cuadro 8

I 50
Lo 7
100%

Grafica 8

S
® No

Fuente: elaboracion propia, con base a la investigacion de campo realizada 2017

El 70% de la poblacién indicé desconocer que exista algun canal de comunicacién
oficial por parte de la municipalidad por medio del cual se les haga llegar la
informacion, sin embargo el 30% de las personas encuestadas indicaron que si
hay un canal de television por cable en el cual se transmiten las noticias locales,
pero que es de su conocimiento que este no es un canal oficial que la

Municipalidad de Cantel reconozca como tal.
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9 ¢Alguna vez ha tenido la oportunidad de leer el informe anual que
emite la Municipalidad?
Cuadro 9

%
o
100%

Grafica 9

m Sj
m No

Fuente: elaboracion propia, con base a la investigacion de campo realizada 2017

La grafica denota que el 84% de los encuestados indica que no ha tenido acceso a
leer el informe anual de la actual administracion municipal, ya que el mismo no
llega a todos los sectores de la comunidad, aunque los que si han tenido a su
alcance el informe tienen comentarios desfavorables respecto al mismo, ya que
consideran que la informacién que en ella se dice no es totalmente cierta y no es

objetiva.
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10 ¢ Ha visitado la pagina oficial de la Municipalidad de Cantel?
Cuadro 10

R o
Lo o
100%

Grafica 10

S
® No

Fuente: elaboracion propia, con base a la investigacion de campo realizada 2017

La gréfica refleja que el 94% de la poblacion encuestada desconoce que exista
una pagina web oficial donde puedan realizar consultar o informarse de las
actividades o proyectos de la Municipalidad de Cantel. Se constaté que la pagina
web que fue proporcionada por la municipalidad no es valida. Asi también los
encuestados comentan que existe una cuenta en Facebook con el nombre de
“Municipalidad de Cantel” la cual también se constaté que no han actualizado
desde hace un afio y medio.
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4.3 Diagnéstico general de la comunicacion externa de la Municipalidad de

Cantel del departamento de Quetzaltenango

Segun los datos obtenidos por medio del FODA, la observacion, entrevistas vy las

encuestas que fueron utilizados para realizar el presente

diagnostico de la

comunicacion externa de la Municipalidad de Cantel nos indica lo siguiente:

m ENTREVISTA ENCUESTA OBSERVACION

PROCESOS DE
COMUNICACION

MEDIOS DE

COMUNICACION,
PAGINA WEB
OFICIAL Y USO DE
REDES SOCIALES

El director de Tecnologia,
informatica y comunicacién
indic6 que la informacion
general que se emite a los
habitantes, usualmente es a
pregon 'y
COCODES, estos a su vez
tendrian que transmitir esa

través del los

informacion a sus

comunidades.

El director de tecnologia,
informatica y comunicacion
indicd que la institucion utiliza
Radiodifusoras, canal de T.V
por cable, y el pregon como
medios de comunicacion.

La encargada de la Unidad
de

municipalidad

informacion de la

indic6 que
cuentan con una pagina web
oficial, donde la poblacion
pueda consultar sobre los
servicios que presta vy
horarios de atencién que

tiene dicha institucion

El 66%de
encuestada en la grafica
No. 2
insatisfechos

la poblacién
indico estar
con la
informacion que se les
proporciona. Asi mismo en
la grafica No. 7 el 30%
indico se entera de algunas
medio del

noticias  por

pregon.

La grafica No. 7 indicé que
se entera de las noticias
locales el 35% por medio
de la T.V. por cable y el
pregon con un 30%

El 94%
indicaron desconocer que

de los usuarios
exista una pagina web

donde puedan realizar
consultas segun denota la
grafica 10.

Asi mismo indicaron que
existe una cuenta en
Facebook con el nombre de

“Municipalidad de Cantel”.
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Los procesos de comunicacion

que estan siendo utilizados
actualmente por la municipalidad
no son los adecuados para la
poblacion, por ende esto genera
un bloqueo lo cual limita tener una
retroalimentacion entre las
autoridades y la poblacion.

Cabe mencionar que al momento
de

usuarios

realizar la encuesta los

indicaron que los
representares de los COCODES
no trasmiten la informacion a todos

sino solo a los mas cercanos a

ellos.
La informacion trasmitida por
medio del pregon es para

convocar e informar a la poblacién
actividades o
del

sobre
acontecimientos  generales
municipio.

Al ser consultada dicha pagina
web se constatd no es posible su
acceso. Asi mismo se observa
que no cuentan con panfletos o
trifoliares que contengan esa
informacion.

De igual manera se constato de la
existencia de dicha cuenta, sin
embargo se observé que no se le
ha dado seguimiento desde hace

mas de afio y medio.



ACCESO Y
DISTRIBUICION DE
LA INFORMACION

SERVICIO AL
CLIENTE Y
CONOCIMIENTO DE
PROCESOS

DEPARTAMENTO
DE COMUNICACION

PROTOCOLO

Fuente: elaboracién propia.

El director de Tecnologia,
informatica y comunicacién
indic6 que la municipalidad
Unidad de
Informacion, donde todos los

cuenta con la

usuarios pueden realizar

cualquier tipo de consultas.

Asi mismo indic6 que se

apoyan en los COCODES
para la distribucion del
informe  anual de la

municipalidad.

Segun indicaron los

directores y encargados de

las oficinas COMUDE,
UGAM, secretaria publica,
unidad de informacion,

reciben capacitacion técnica

con frecuencia.

La grafica No. 3 refleja que
el 80%
encuestados

de los usuarios
desconoce
las

sobre actividades,

inversion de fondos,
gestiones y proyectos que
se han ejecutado o se tiene
planificado por parte de la
Municipalidad de Cantel.
Asi también el 84% indico
no haber recibido el informe
anual.

El 48%

calific6 como

de los usuarios
regular la
atencioén brindada por parte
del

municipalidad segun grafica

personal de la

No. 4. En cuanto a que si

el personal conocen los

procesos que se les
consulta el 62% indico que

no. Grafica No. 6.
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Este es un medio de comunicacién
que no se esta ejecutando con
eficiencia a pasar que la institucion
cuenta con el servicio de internet
en toda la institucion.

Esta falta de conocimiento puede
estarse generando por la limitacion
en la informacién y la circulacion
del
autoridades

informe anual que las

municipales estan
obligados a hacer publica a toda la
poblacion generando asi en ellos

incertidumbre.

La imagen que la poblacion tiene
en cuanto a la atencion vy
conocimiento sobre los procesos
que le son consultados a los
trabajadores de la municipalidad
no son totalmente satisfactorios, y
esto crea inconformidad y no
ayuda a que el publico también
responda a las obligaciones que
tiene como vecinos del municipio.

La unidad de informaciéon y el
departamento  de  tecnologia,
informatica y comunicacion de la
municipalidad no estan cumpliendo
finalidad. Este debe

procesos  de

con su
mejorar  sus
comunicacién para cumplir con sus
objetivos y hacer mejor uso de sus
recursos.

Se observé que la institucion no
utiliza los procesos de protocolo.
Esto podria estar generando una

mala imagen.



4.4 Entidades de apoyo ala Municipalidad de Cantel.

=d Sociedad civil organizada

* COCODES (Consejos Comunitarios de Desarrollo), Alcaldias Comunitarias, COMUDE (Consejo Municipal de
Desarrollo Urbano y Rural), Asociacion de comadronas, comités de introduccion de drenajes, comités de
introduccion de agua potable, comités de emergencia y asociacién de vecinos, comités pro pavimentos, de
ampliacion de caminos, de puentes vehiculares y peatonales, comités de desarrollo integral, comités pro
construccion de escuelas, junta de padres de familia.

* Asociaciones Culturales como: Albura, Fraternidad Cantelense, Esfuerzo Juvenil, Ucux Ulex, Asociacién Juvenil

Kaj Ulew y organizaciones deportivas de futbol, mini futbol y de basquetbol.

= Partidos politicos

*LIDER (Libertad Democratica Renovada), TODOS (Partido politico guatemalteco centro humanista), CCCT
(Comité Civico Cantel La Tinaja), UNE (Unidad Nacional de la Esperanza) PAN (Partido de Avanzada Nacional),
UCN (Unién del Cambio Nacional).

=m=ad Medios de comunicacion

*2 Empresas de T.V. por cable, 6 radios comunitarias distribuidas en todo el municipio, telefonia domiciliar,

cabinas telefénicas y servicio de internet.

mad  Sector privado

* Fabrica de textiles CANTEL, Cooperativa de Vidrio soplado COPAVIC, R.L., fabrica de hilos de seda, talleres de

corte y confeccion , mecanica, automotriz, zapaterias, panaderia, carpinteria, y herreria.

Instituciones gubernamentales

* MINEDUC (Ministerio de Educacion), CONALFA (Comité Nacional de Alfabetizacién), MSPAS (Ministerio de
Salud Publica y Asistencia Social), SEGEPLAN (Secretaria de Planificacién y Programacion de la Presidencia ),
Bomberos Voluntarios de Guatemala, Juzgado de Paz Policia Nacional Civil Delegacion del Tribunal Supremo

Electoral y Centro de Salud.

Instituciones no gubernamentales.

* SERJUS (Servicios Juridicos), EDUCO (antes llamada Intervida), COICAPEP (Coordinadora de Comunidades
Indigenas para la Educacion por la Paz), FUNDAP (Fundacién para el Desarrollo Integral de Programas
Socioeconémicos), JICA (Agencia de Cooperacién Internacional del Japén), CPD (Centro Pluricultural para la
Democracia), AMUTED ( Asociacion de Mujeres Tejedoras del Desarrollo), CEDEPEN (Centro Experimental

para el Desarrollo de la Pequefia y Medina Empresa).

med  Municipio de Cantel

* Poblacién beneficiada.

Fuente: elaboracion propia.
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Conclusiones

Actualmente la comunicacion externa de la Municipalidad de Cantel del
departamento de Quetzaltenango no es satisfactoria, ya que la poblacion
desconoce de las actividades, cdmo son invertidos los fondos publicos,

proyectos y gestiones por parte de dicha institucion.

Los mecanismos de comunicacion externa que se estan utilizando en la
Municipalidad de Cantel no son los adecuados, como resultado de estos
procesos no funcionales la informacidon por parte de la institucién se ve
afectada al no llegar al grupo objetivo como se espera, esto impide a su vez

que exista retroalimentacién entre las autoridades y la poblacién.

La percepcion de los usuarios en relacién a la comunicacion externa que
brinda la municipalidad es insatisfactoria, ya que al ser consultados indican
que la atencién al publico y el acceso a la informaciéon no cumplen con sus

expectativas.

La unidad de informacion y el departamento de tecnologia, informatica y

comunicacion de la municipalidad no esta cumpliendo con su finalidad.

La municipalidad cuenta con el pregdbn como mecanismo de comunicacion

alternativa externa.
Segun el FODA realizado, los COCODES son utilizados como canales de

comunicacion para llevar la informacion a la poblacion, pero en la encuesta

a los vecinos estos respondieron que esta, no llegaba a toda la poblacion
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Recomendaciones

A las autoridades ediles

Crear un sitio web y en redes sociales ya que estas herramientas de
comunicacion virtual, puede servir para realizar convocatorias, dar a
conocer los proyectos, gestiones y diferentes actividades que la
municipalidad tenga planificada, generando asi interés, involucramiento y

desarrollo para la comunidad.

Darle seguimiento a los procesos de comunicacion con los que cuentan,
esto para ayudar a evaluar si la informacion esta llegando a toda la

comunidad y si esta llega con el mismo objetivo con que se emite.

Elaborar procesos de protocolo general, ya que esto puede mejorar
grandemente la imagen de la municipalidad tanto como institucién como la

del personal que labora en ella.

Capacitar al personal en cuanto a temas de relaciones interpersonales,
atencion al publico y la importancia de su labor dentro de la institucion, esto
ayudara a los trabajadores para realizar mejor su desempefio y mantener

un clima laboral 6ptimo.

Hacer mejor uso de la unidad de informacion y el departamento de
tecnologia, informatica y comunicacion para que cumpla con los objetivos
trazados y que a su vez ayude a mejorar la imagen de la Municipalidad de

Cantel.
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UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
ESCUELA DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION

TESIS “DIAGNOSTICO DE LA COMUNICACION EXTERNA DE LA MUNICIPALIDAD DE
CANTEL DEL DEPTO. DE QUETZALTENANGO”.

HOJA DE REGISTRO

Fecha:
Lugar:
Ubicacion:
Situacién observada y contexto:
Tiempo de observacion:
Observadora:

Interpretacion
Hora Descripcion (lo que pienso, siento, conjeturo,
me pregunto)
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Guia de observacion

Oficinas de los departamentos que conforman la Municipalidad de Cantel,

Quetzaltenango.

- Lugar de trabajo adecuado

Equipo de computo adecuado
Limpieza y orden en area de trabajo
Presentacion del personal

Ambiente laboral adecuado

Herramientas de comunicacién externa

El material escrito esta bien impreso
El material impreso esta bien disefiado
Se tiene el material fotografico adecuado

Los medios escritos como informe anual, programa de
actividades de la feria, volantes y trifoliares son distribuidos
a todo el publico.

Las vallas publicitarias estan ubicadas en lugares visibles

Las redes sociales son utilizadas constantemente
Es audible el paso del pregon
Se le da el uso necesario a la pagina web
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Cuestionario

La informacién recabada sera de uso confidencial y con fines académicos, para la
elaboracion de un diagnéstico de la comunicacién externa de la Municipalidad de Cantel
del departamento de Quetzaltenango.

Fecha:
Entrevistado:
Puesto:

1. ¢Qué medios utilizan para comunicarse con los vecinos?

2. ¢Los medios utilizados han sido efectivos? ¢Si o no? ;Por qué?

3. ¢Cuantos vecinos son atendidos por su departamento mensualmente?

4. ¢Existen espacios para que los vecinos manifiesten sus satisfacciones,
molestias o dudas? ;Como es la dinamica?

5. ¢Considera que los empleados bajo su cargo se sienten comprometidos con la
institucion? ¢ Por qué?

6. ¢Motivan de alguna manera a los colaboradores? ;Como lo hacen?

7. ¢Reciben capacitaciones constantes acerca de la realizacion de su trabajo u
otros temas de interés? Explique
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Encuesta

A continuacion se plantea una serie de preguntas que serviran para recabar

informacion importante para elaborar un diagnostico de la comunicacion externa
de la Municipalidad de Cantel del departamento de Quetzaltenango. Por lo que se
le agradece su valiosa colaboracion.

Sexo: M F Escolaridad
Edad: Estado Civil:

Instrucciones: Marque con una X en la casilla en blanco indicando su respuesta.

—

moowmp»

¢ A qué oficina se aproxima a realizar su tramite? Puede seleccionar varias.

Tesoreria |:| F. Tecnologia Informaciéon y Comunicacion |:|
Unidad de Informacién Publica [ | G. Servicios Publicos [ ]

Asistente de Gestion || H. Técnico Forestal 1]

Promotor Ambiental |:| |. Promotores Agricolas |:|

Atencién a la Mujer |:| J. Oftros (indique cual)

¢ Considera usted que esta lo suficientemente informando con relacion a los
proyectos, gestiones y diferentes actividades que realiza la municipalidad y

esta se la brinda sin ningun problema?

Si No A veces

¢, Desde su percepcion, cree que la comunicacion entre la municipalidad de

Cantel y la poblacion es optima?

Si No

¢ Como califica la atenciéon que brinda el personal de la municipalidad

cuando usted solicita informaciéon?

Excelente Buena Regular Mala Pésima
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5. Como vecino de este municipio, ¢qué tipo de informacion considera

relevante y qué deberian las autoridades mantenerle informado?

Proyectos de desarrollo _ Actividades culturales Proyectos vy

gestiones Proyectos Sociales Inversion de fondos

6. Desde su perspectiva, ¢ el personal que esta a cargo de brindar informacion

a la poblacién conoce de los procesos que le son consultados?

Si No

7. ¢ Por qué medio de comunicacién usted se entera de las noticias locales?

Radio _ T.V.  Periddicos _ Revistas _ Redes sociales

Volantes __ Pregdn Otros No me entero ____

8. ¢ Conoce si la Municipalidad cuenta con algun canal de comunicacion oficial

por medio del cual informe sobre su gestion a la poblacién?

Si No

9. ¢Alguna vez ha tenido la oportunidad de leer el informe anual que emite la

Municipalidad?

Si No Si su respuesta es positiva, squé le parecio?

10. ¢ Ha visitado la pagina oficial de la Municipalidad?

Si No ¢ Por qué?

Gracias por su tiempo y participacion.
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Datos demograficos de la encuesta

1%

Datos Demograficos.

mEdad 18 a 30

m Edad 31 a 40

H Edad 41 a 59

® Edad 60 en adelante

® Género Femenino

= Género Masculino

m Escolaridad Primaria

B Escolaridad Basicos

= Escolaridad Diversificado

E Escolaridad Universitario

= Estado Civil Soltero (a)

= Estado Civil Casado (a)
Estado Civil Unido (a)

La grafica muestra que 68% de las personas encuestadas se encuentran en el
rango de edad entre 31 a 59 afios, lo cual indica que son quienes generan los
mayores ingresos a la poblacion, asi también son las personas que estan mas

involucradas en los asuntos de la comunidad cantelense.

Del total de personas encuestadas, el 58% corresponde al género femenino,
mientras el 42% corresponde al género masculino, esto indica que las mujeres son
quienes acuden a realizar los pagos de los servicios que presta la Municipalidad.
Esta diferencia puede ser a que la mayoria de los hombres del municipio de
Cantel se dedican a laborar durante todo el dia y han delegado a las esposas

cualquier tipo de gestiones.

Se muestra que el 44% de las personas encuestadas poseen estudios a nivel

diversificado, mientras que el 30% poseen estudios universitarios, esto refleja que
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la poblacion esta interesada en la superacion personal, asi también refleja que

haya participacion ciudadana y estos mismos ayudan al desarrollo comunitario.

Como ultimo resultado la grafica indica que el 72% de la poblacién encuestada es
casada, esto sustenta la encuesta anterior en donde demuestra que la poblacién
se interesa en superarse académicamente esto motivados por darle una mejor
vida econdmica a su familia, asi también refleja que existe responsabilidad de

parte de los habitantes e involucramiento en los temas de interés social.
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