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Resumen

Titulo: Estudio de opinién de los afiliados del Instituto Guatemalteco de
Seguridad Social -1GSS- acerca de la Sala Virtual COVID-19

Autor: Jonatan Estuardo Ibarra Aguilar
Universidad: De San Carlos de Guatemala

Unidad Académica: Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Planteamiento del problema:

¢Cual es la opinidn de los afiliados del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social -1GSS-
acerca de la Sala Virtual COVID-19?

Técnica e instrumento utilizado

Se utiliz6 la encuesta para poder recabar informacion confiable y fidedigna de primera
mano de forma precisa clara y sencilla, estableciendo como instrumento el cuestionario
electrénico de 11 preguntas con opcion de respuesta cerrada.

Procedimiento

Para llevar a cabo la investigacion, en junio 2022 se encuestd a través de la herramienta
“Google Forms” a 384 afiliados del IGSS, con residencia en el departamento de
Guatemala. La encuesta fue compartida de forma virtual a diferentes puntos focales que
difundieron a contactos personales.

Posteriormente, se descargd la base de datos con las respuestas de los afiliados para
someterlos a un analisis estadistico descriptivo, mediante el cual se analizo, describi6 y
presentd en gréaficas los resultados de la encuesta aplicada a la muestra seleccionada, para
establecer las conclusiones y recomendaciones de la investigacion.

Resultados y conclusiones

Mediante esta investigacion se pudo determinar que los afiliados hicieron uso de la Sala
Virtual COVID-19 para obtener informacion preventiva sobre la enfermedad, derivado a
que las medidas de prevencion y vacunacion fueron los temas principales de consulta para
satisfacer su necesidad informativa.

En relacion al parrafo anterior, un porcentaje alto de afiliados mostrd su satisfaccién con la
informaciéon que la Sala Virtual COVID-19 les proporciond en cuanto a medidas de
prevencion, sintomas y tratamiento de la enfermedad, resolucién de consultas sobre
procesos administrativos de la institucion y vacunacion contra el COVID-109.

|



Sin embargo, la mayoria aseguré que casi nunca visito el micrositio web y también

opinaron estar en desacuerdo con la con la divulgaciéon de la Sala Virtual COVID-19
realizada por la institucion.

La Sala Virtual COVID-19 del IGSS se cred en un contexto sociocultural donde existia la
necesidad de informacidn sobre una nueva enfermedad, y que de acuerdo a la opinion de
los afiliados el contenido cumpli6 con sus expectativas y fue de su utilidad.



Introduccion

La pandemia decretada por el COVID-19 obligd a las instituciones a implementar
diferentes formas de trasladar informacion a la poblacion, incrementando el uso de los
medios digitales para lograr efectividad mediante el ahorro de tiempo y espacio.

En el caso del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social —IGSS- no fue la excepcion y
como parte de su estrategia de comunicacion cred la Sala Virtual COVID-19, Unica
disponible a la fecha a nivel nacional que ofrece a los afiliados y a la poblacion en general
diferentes recursos relacionados con la enfermedad.

En ese orden de ideas, surgid la importancia de llevar a cabo una investigacion consistente
en el estudio de opinidn de los afiliados del IGSS acerca de la Sala Virtual COVID-19,
cuya finalidad es conocer el uso y la satisfaccion de necesidades del medio habilitado por la
institucién para informar sobre la enfermedad en la pagina web www.igssgt.org

Es por ello que la investigacion se respaldo en la teoria de usos y gratificaciones propuesta
por Elihu Katz, a través de la cual resalta que la importancia de una investigacion no radica
en saber qué hace el medio con la audiencia, sino que hace la audiencia con el medio para
satisfacer sus necesidades.

En el marco de la teoria anterior, se aplicé el método inductivo que parte de lo particular a
lo general, a través de una investigacion cuantitativa; utilizando la técnica de la encuesta y
definiendo como instrumento un cuestionario elaborado en la herramienta “Google Forms”.

Para poder conocer los usos y gratificaciones de la Sala Virtual COVID-19 del —1GSS- se
establecieron cuatro indicadores sobre los recursos que ofrece el medio digital que consiste
en las medidas de prevencion, sintomas y tratamiento de la enfermedad, resolucion de
consultas sobre procesos administrativos de la institucion e informacién sobre la
vacunacion contra el COVID-19; ademas de establecer si la divulgacion realizada sobre ella
fue la adecuada.

Finalmente se describen los resultados obtenidos mediante la opinion de los afiliados para
establecer las conclusiones y recomendaciones de la presente investigacion.


http://www.igssgt.org/

Capitulo |

1. Marco conceptual

1.1 Titulo del tema

Estudio de opinion de los afiliados del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social -IGSS-
acerca de la Sala Virtual COVID-19

1.2 Antecedentes

Los estudios de opinion son considerados como una ruta de comunicacion que identifica la
expresion de opiniones, juicios, valoraciones o consideraciones de un grupo de personas
con relacion a determinado tema. Su ejecucion permite obtener un diagnostico, apoyo en la
toma de decisiones, la transformacion y mejora de procesos implementados (Jiménez,
2000).

En cuanto a la opinién Champagne (2002) sefiala que esta consiste en la manera de pensar,
juzgar; el punto de vista 0 conjunto de ideas que se tienen en determinado campo. En este
sentido, los seres humanos expresan a través de la opinidn, reacciones y actitudes acerca de
distintas situaciones gue son parte de su cotidianidad.

En los ultimos afios se han efectuado diversidad de estudios de opinion del Instituto
Guatemalteco de Seguridad Social -1GSS- sobre procesos comunicacionales, plataformas,
medios de comunicacion, entre otros, cuyo resultado ha contribuido a realizar acciones
encaminadas a obtener éxito en distintas actividades y procesos implementados.

En la tesis “Andlisis de la importancia del contenido institucional de IGSSTV del
Departamento de Comunicacién Social y Relaciones Publicas del Instituto Guatemalteco de
Seguridad Social para los colaboradores” presentada en el ano 2018 por el estudiante
Carlos Rodrigo Garcia Aguilar de la Universidad Mariano Géalvez, determind a través de un
enfoque cuantitativo y con la opinién de los colaboradores de la institucion que existe
identificacion con el programa; sin embargo, no conocen a profundidad el mismo por lo
que es necesario utilizar recursos de comunicacion interna para darlo a conocer.

Marta Maria Moran Gonzélez, present6 en el afio 2017 en la Escuela de Ciencias de la
Comunicacion de la Universidad de San Carlos de Guatemala su tesis: “Diagnostico y
estrategia comunicacional de informacion externa, para adultos mayores, pensionados del
Instituto Guatemalteco de Seguridad Social (IGSS)” donde a través de la opinién de los
pensionados establecio las necesidades de comunicacion e informacion del adulto mayor
con relacién a temas de pensiones y salud.

En dicha investigacion, concluyd que existe desinformacion en los pensionados derivado a
la inexistencia de una camparia de comunicacion e informacion enfocadas especialmente a
los adultos mayores.



Ademas, derivado a que la investigacion es sobre un estudio de opinion, se tomaron en
cuenta los siguientes estudios:

La tesis “Opinion de los jefes sobre el uso de redes sociales por parte de los colaboradores
en horas de trabajo” presentada en el afio 2017 por Emilia Gramajo de Ledn, estudiante de
la Universidad Rafael Landivar; tuvo como objetivo identificar la opinion de los jefes
inmediatos utilizando el enfoque cuantitativo y tomando como muestra a veinticinco
sujetos a quienes encuesto utilizando un cuestionario de escala de Likert.

Sus principales conclusiones sefialaron el impacto negativo que genera el uso de redes
sociales de los colaboradores durante horario laboral en la comunicacion, entretenimiento,
productividad y responsabilidad de cada trabajador; recomendando la implementacién de
un plan de accidn para la optimizacion del tiempo de los colaboradores en beneficio de las
empresas.

Por ultimo, se consider6 como antecedente la tesis elaborada por Esdras Bonifacio Coyote
Cand, en el afio 2016 en la Escuela de Ciencias de la Comunicacion de la Universidad de
San Carlos de Guatemala, titulada: “Estudio de opinioén de estudiantes de la Escuela de
Ciencia Politica acerca de la plataforma virtual Moodle”, mediante la cual determind a
través de la opinion que los estudiantes consideran que los recursos virtuales son utiles, sin
embargo, existen problemas técnicos de funcionamiento y falta de capacitacion que impide
poder optimizarlos.

1.3 Justificacion

Guatemala es un pais vulnerable a las enfermedades lo que hace que el riesgo mortal sea
latente ante la pandemia del COVID-19. Es por ello que las instituciones estatales,
auténomas y privadas relacionadas con salud, pusieron en marcha diferentes planes de
contingencia para informar a la poblacion acerca de las medidas de prevencion, sintomas y
vacunacion.

El Instituto Guatemalteco de Seguridad Social —IGSS- organiz6 las intervenciones de
preparacion y respuesta frente a la pandemia COVID-19 en las etapas de prevencion,
contencion y respuesta. Dentro de estas intervenciones se encuentra el desarrollo de
distintas estrategias de comunicacion dirigidas a los afiliados a través del Departamento de
Comunicacion Social y Relaciones Pablicas.

A raiz de lo anterior, surge la importancia de llevar a cabo la investigacion, para conocer la
opinion de los afiliados y los usos que le dan a la Sala Virtual COVID-19 para satisfacer
sus necesidades en cuanto a las medidas de prevencion, sintomas y tratamiento de la
enfermedad, atencion de consultas sobre entrega de medicamentos, citas médicas, pago por
suspension de trabajo e informacion sobre la vacunacion.



Asimismo, tiene relevancia porque es el Unico y primer micrositio web con informacion
exclusiva sobre el COVID-19 desarrollado por una institucion guatemalteca que brinda
servicios en salud a sus afiliados.

Ademas, los resultados de esta investigacién son una oportunidad de mejora a la Sala
Virtual COVID-19 del IGSS; y también establece un precedente para el manejo de
informacion de futuras crisis sanitarias.

En el &mbito académico esta investigacion es importante, ya que cualquier estudiante o
docente podra consultar como realizar un estudio de opinion a un determinado grupo de
personas con relacion a temas de interés nacional, tomando en cuenta la teoria de los usos y
gratificaciones.

Para la ciencia, es importante el desarrollo de la presente investigacion en virtud que ésta es
considerada por excelencia el puente que une la teoria y la practica en el proceso de
busqueda de conocimiento a través de una conformacion de juicios y fundamentacion de
acciones.

1.4 Planteamiento del problema

El Instituto Guatemalteco de Seguridad Social -IGSS- es una institucion que tiene como
funcién esencial la protecciéon a la vida, a través de la prestacion de servicios médico-
hospitalarios para conservar, prevenir o restablecer la salud de los afiliados, pensionados y
derechohabientes en toda Guatemala.

Segun Abadia (2018) una institucion es cualquier tipo de organizacion humana que
involucra relaciones interpersonales para poder alcanzar determinados objetivos. Las
instituciones pueden abarcar a un grupo numeroso de personas, quienes esperan una
atencion a sus necesidades de manera adecuada y oportuna.

En esa circunstancia, y ante la emergencia nacional provocada por la pandemia de COVID-
19, el IGSS en el marco del plan de preparacion y respuesta, cred un centro de informacion
en linea a través de la Sala Virtual COVID-19 en la que ofrece a la poblacién afiliada y no
afiliada una serie de recursos con diferentes enfoques relacionados a esta enfermedad.

Por lo anterior, se establecio la siguiente pregunta de investigacion ¢Cual es la opinion de
los afiliados del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social -IGSS- acerca de la Sala
Virtual COVID-19?



1.5 Alcances y limites

1.5.1 Objeto de estudio

El objeto de estudio de la investigacion fue la Sala Virtual COVID-19 del Instituto
Guatemalteco de Seguridad Social disponible en la pagina web www.igssgt.org, ya que a
través de ella se difunde la informacion relacionada a la enfermedad COVID-109.

1.5.2 Alcance geografico

Esta investigacion se realizo en el departamento de Guatemala.

1.5.3 Alcance institucional

El presente estudio se llevd a cabo en el Instituto Guatemalteco de Seguridad Social -IGSS-

1.5.4 Alcance poblacional

Afiliados del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social —IGSS- de todos los estratos
sociales con domicilio en el departamento de Guatemala.

1.5.5 Alcance temporal

La investigacion se realizd en junio 2022.


http://www.igssgt.org/

Capitulo 11

1. Marco tedrico
2.1 Comunicacion

Para Alsina (2018) la comunicacion en la sociedad juega un papel muy importante
caracterizado por un sistema comunicativo basado en la centralidad, la mediacién y la
transversalidad. El sistema comunicativo es el eje principal de la sociedad de la
informacion, utilizando a los medios de comunicacion como intermediarios entre las
relaciones interpersonales y la percepcion del entorno.

La comunicacién como disciplina de las ciencias sociales es la encargada de analizar y
estudiar el proceso de comunicacion en una sociedad, su origen y métodos empleados para
lograr una interaccion en el intercambio de informacion.

(Novoa 1980:03) sefiala “en toda relacion entre personas se transmiten, reciben e
intercambian mensajes, el como y el para que se hace esto, y los efectos que produce trata
de lo que es la comunicacion”

En este sentido, el ser humano desde el momento en que nace transmite informacion,
manipulandola de diferentes formas, aprendiendo y creando lenguajes para poder
interactuar con la sociedad que le rodea.

2.1.1 Tipologias de comunicacion

Denis McQuail (1991) clasifica la comunicacion de acuerdo con criterios situacionales
basados en la frecuencia del nimero de casos, la cantidad de personas involucradas y el
contexto en que se produce el proceso de comunicacion, considerando las siguientes
tipologias:

Comunicacion intrapersonal

Comunicacion interpersonal

Comunicacion intergrupal

Comunicacidn intragrupal

Comunicacion institucional u organizacional
Comunicacion de masas

Aguado (2004) afirma que los factores que influyen para definir la clasificacion anterior se
basan en las siguientes consideraciones:

a. El nimero de participantes en el proceso comunicativo y su distribucion.
b. La mediacion tecnologica implicada en el proceso de comunicacion.
c. Eltipo de funcionalidad atribuido al proceso comunicativo.



Lo anterior, conllevo a tomar en cuenta para esta investigacion la forma comunicativa de
masas 0 masiva que se caracteriza por una cantidad numerosa de individuos, ausencia de
interaccion o feed-back, unidireccionalidad, anonimato de los participantes y la
dependencia de la mediacion tecnoldgica.

2.1.2 Comunicacién de masas

Para poder comprender la forma de comunicacion de masas, es importante definir el
concepto “masas” el cual se le atribuye a un conjunto o grupo numeroso de personas cuyas
caracteristicas radican en la dispersion, falta de autoidentidad y ausencia de la perspectiva
del tiempo.

Alsina (2018), basado en las aportaciones de otros teoricos, propone el término
comunicacion mediada, en la que establece la mediacion como un factor indispensable en la
comunicacion de masas, asignandole las siguientes caracteristicas:

- Intervencion de la tecnologia.

- Multiples rostros del emisor (persona o personaje, programa o seccién, medio; entre
otros).

- Produccion estandarizada del mensaje.

- Creacidn de propios tiempos y espacios para el medio.

- Separacion entre los sistemas de produccion y recepcion.

Por otra parte, McQuail (1991) resume los siguientes rasgos de los medios de comunicacion
en una sociedad de masas:

- El emisor no es solo una persona sino es una organizacion o institucion profesional.

- El mensaje no es Unico sino multiplicado, es una mercancia con valor de cambio.

- Relacion impersonal entre emisor y receptor debido a la distancia fisica y
unidireccional.

- Escasa retroalimentacion.

- Relacion asimétrica.

- Tienen un marcado caracter pablico.

Partiendo de lo anterior, la comunicacion de masas esta compuesta por un emisor unico que
trasmite el mensaje a una audiencia masiva. Esta forma de comunicacién es publica,
indirecta y unilateral, es decir, se dirige a un publico colectivo por lo que el emisor y
receptor no se encuentran cara a cara provocando que no exista una interaccion inmediata
durante y después de la transmision del mensaje.

2.1.3 La comunicacion en las instituciones

Para Castafieda M. y Melgar W. (2018) la comunicacion en las instituciones tiene como fin
primordial mantener un dialogo y retroalimentacion con el entorno, asi como contribuir al
logro de objetivos y metas enfocadas en la vision y mision.



En ese sentido, la comunicacion debe ser estratégica de modo que no solo se transmita
informacion sino ofrecer un buen servicio a la sociedad, fomentando el cambio de
comportamientos, pensamientos y la identidad institucional que genere confianza en el
entorno.

Por otra parte, Capriotti (2013) define la imagen corporativa como una percepcion que
tienen los publicos acerca de una institucion en cuanto a entidad como un sujeto social, es
decir, la idea que tienen sobre sus productos, actividades o servicios.

Es por ello que dentro de una institucion existen dos dimensiones de la comunicacion:
interna y externa. La comunicacion interna gestiona la informacion y relaciones hacia la
organizacion, fortaleciendo los valores, cultura y clima laboral; mientras que la externa se
dirige a un publico objetivo para proyectar, promover y reforzar la imagen de la institucion.

Por lo tanto, se puede concluir que la comunicacion en las instituciones cobra mayor
importancia puesto que es la representacion mental en la memoria de la sociedad de un
estereotipo 0 conjunto de caracteristicas capaces de influenciar en los pensamientos y
comportamientos al grado de modificarlos.

2.1.4 Teorias de la comunicacion

Para Diaz (2012), las teorias de la comunicacion de masas son aquellas que se encargan de
esquematizar y dar un modelo que explique cudl es la forma en la que se llevan a cabo los
actos de comunicacion, asi como sus efectos en cuanto al tiempo y espacio dentro de una
sociedad. El objeto de estudio de las teorias de la comunicacién ha venido evolucionando
con el transcurrir del tiempo y las necesidades que existen en los seres humanos para poder
comunicarse.

Alsina (2018) asegura que el objeto de estudio de estas teorias es la comunicacion humana
en sus manifestaciones de vida cotidiana. Actualmente el objeto de estudio puede estar
enfocado en la desinformacion que existe en la sociedad a raiz del avance de la tecnologia y
por ende la evolucion de los medios de comunicacién masiva.

Las teorias de la comunicacién estudian y crean patrones para el analisis de las
interacciones humanas en sus niveles de expresion sobre lo que acontece a su alrededor, lo
cual esta fundamentado en una cultura generalizada por los avances de la tecnologia.

Por lo tanto, las teorias de la comunicacion son aquellas que marcan el camino a seguir para
analizar el proceso de comunicacién interactiva entre los seres humanos. A través de su
interpretacion se pueden establecer procesos de comunicacion efectivos que permitan a
corto plazo alcanzar los objetivos planteados.



Las teorias de la comunicacion también permiten identificar las consecuencias que generan
los medios de comunicacion en la vida diaria de los seres humanos, y como a través de su
contenido pueden influir directamente en la forma de pensar o comportamiento de la
sociedad.

2.1.5 Harold Laswell

Fue un politélogo aleman considerado fundador de investigacién de los medios de
comunicacion masiva (MCR por sus siglas en ingles), que se especializé en sus inicios al
estudio de la propaganda y como esta influenciaba en la generacion de opiniones y
actitudes.

Aguado (2004) indica que para Laswell los medios construyen un estimulo que de manera
inadvertida influye en la audiencia a determinadas decisiones y opiniones conforme a lo
que el emisor del mensaje pretende generar.

Ademas, describe una formula sobre la comunicacion colectiva propuesta por Laswell
basada en: quien dice, que dice, por qué canal, a quién y con qué efectos; que
posteriormente se convertiria en la base primordial para la investigacion sobre la
comunicacion colectiva desde la perspectiva funcionalista.

El objetivo de este exponente consistio en establecer parametros de analisis sobre los actos
comunicativos en los seres humanos dando respuesta a sus cinco interrogantes. Finalmente,
este politologo clasifico la funcion de los medios de comunicacion en tres principales, las
cuales se describen a continuacion:

a. Vigilancia del entorno mediante la cual revela algunas amenazas como abusos de
poder y corrupcion.

b. Puesta en relacion de los componentes de la sociedad interrelacionando a grupos
sociales como representantes de la politica y electores, productores y consumidores;
entre otros.

c. Transmision de la herencia social, mediante material audiovisual que generen
influencia y puedan persuadir a las generaciones futuras.

2.1.6 El funcionalismo

Aguado (2004), sefala que el funcionalismo es una teoria basada en la causalidad de los
procesos sociales, centrado en las relaciones de causa y efecto de los acontecimientos
sociales, donde los objetos forman parte de procesos de interrelacion en los cuales sus
elementos desempefian funciones.

El funcionalismo planteado por el sociodlogo Lazarsfeld proporciona a las organizaciones,
instituciones o empresas, herramientas necesarias para el control de su audiencia en los
medios de comunicacion audiovisual, definiendo el proceso de publicidad como:



a. Principal proceso para obtener recursos del medio.
b. Utilizacion del medio de comunicacién como vehiculo o enlace comercial de si
mismo Yy por encima de otros productos en el mercado.

2.1.7 Funciones sociales de la comunicacion de masas

Lazarsfeld y Merton resumen las principales funciones sociales de los medios de
comunicacion de masas en las siguientes: (Lucas, Garcia y Ruiz, 1999)

a. Funcion otorgadora de estatus o prestigio: los medios le otorgan relevancia e
importancia a quienes aparecen en ellos sin importar si son agradables o no.

b. Funcion de refuerzo de las normas sociales: los medios suman para reforzar las
normas y actitudes en la sociedad, sin que sean necesariamente buenas.

c. Funcién de transmision cultural: a través de esta funcion los medios transmiten
valores, ideas dominantes, visiones y objetivos a la sociedad, ejerciendo asi su
funcién socializadora y de formacion.

d. Funcion de entretenimiento: resalta el placer como un elemento importante de la
actividad social, fomentando el consumo y el ocio en la sociedad.

e. Funcion informativa: mediante datos y detalles de interés general, los medios de
comunicacion permiten a la sociedad orientarse y tomar decisiones importantes ante
determinada situacion o contexto.

Sobre la base de lo anterior, mediante la implementacion y desarrollo de estudios de
opinidén de audiencias; los enfoques funcionalistas dan origen a una nueva forma de analisis
en el proceso comunicativo siendo esta las funciones de los medios desde el punto de vista
de los usos sociales que la sociedad hace de ellos.

2.1.8 Perspectiva funcionalista: usos y gratificaciones

Para Diaz (2012) los medios de comunicacion masiva satisfacen algunas necesidades como
las cognitivas relacionadas con la adquisicion de conocimiento, estético-afectivas, evasion
0 entretenimiento y las integradoras, es decir, el publico dispone de un caracter activo y no
pasivo como lo establecen otras teorias de la comunicacion.

En ese sentido, los seres humanos disponen de una gama de medios de comunicacion de los
cuales tienen la libertad de poder elegir el que se acople a su necesidad y ofrezca el
contenido necesario para poder satisfacerla. Entre estas necesidades se pueden mencionar
las informativas, de entretenimiento, recreacion, entre otras, descrito por Aguado de la
siguiente forma:

“La Teoria de los Usos y Gratificaciones (TUG), plantea un concepto de audiencia
activa y selectiva, que orienta el uso de los medios de acuerdo con sus necesidades y
para satisfacer objetivos puntuales que no tienen que ver sélo con los contenidos,
sino con el contexto sociocultural en que se enmarca el uso de los medios” (Aguado
2004:178).



Esta teoria permite comprender por qué y de qué forma las personas buscan de manera
activa contenidos en los medios de comunicacion que puedan satisfacer sus necesidades y
por lo tanto saber que su objetivo no es saber qué es lo que hacen los medios con el publico,
sino que hace el publico con los medios.

Elihu Katz sociélogo y politdlogo estadounidense responsable del nuevo imperio de esta
teoria, fue el primer tedrico en investigar de manera empirica sobre los usos que le da la
audiencia a los medios; sefialando en su investigacion “el papel de la gente en el flujo de
comunicacion de masas” que no importa la grandeza y el poder de un medio, para ejercer
influencia alguna sobre un individuo al que la informacion o el contenido creado no le haya
sido de utilidad dentro del contexto social y psicoldgico que le rodea.

Esta teoria tiene su origen en los aspectos sociales y psicoldgicos con una vision amplia
acerca de las diferentes audiencias, omitiendo que es el medio de comunicacién quien
genera influencia y poder sobre las masas y estableciendo que son las personas quienes
eligen en los medios conforme a sus necesidades.

Katz, Guervitch, y Haas, establecen cinco necesidades que los medios de comunicacion
satisfacen individual y masivamente (Garcia, D-Adamo y Aruguete, 2014)

Necesidades cognoscitivas: estas se refieren al refuerzo de informacion, comprension y
conocimiento que el publico busca en los medios de comunicacion. Por ejemplo: noticias,
documentales, reportajes, testimoniales.

Necesidades afectivas: en estas, el publico busca reforzar sus experiencias emocionales o
de placer, entre las cuales se pueden mencionar las telenovelas o comedias.

Necesidades integradoras a nivel de personalidad: la confianza, credibilidad y estabilidad
individual forman parte de estas necesidades, donde se pueden considerar la blusqueda de
informacidn para confirmar y ratificar una creencia.

Necesidades integradoras a nivel social: comunicarse con familiares, amigos y el resto del
mundo a través de los medios de comunicacion forman parte de esta clasificacion de las
necesidades.

Necesidades de evasion: estas se producen cuando el publico acude a los medios de
comunicacion para satisfacer sus necesidades de diversion o relajacion de tensiones, tal es
el caso de las peliculas o programas de entretenimiento.

Garcia, D-Adamo y Aruguete (2014) establecen cuatro ideas principales sobre las que se
sostiene la teoria de usos y gratificaciones, siendo las siguientes:

1. El uso que las personas hacen de los medios de comunicacion es selectivo y esta
controlado por motivos e intenciones.

2. Las personas eligen, usan e interpretan determinados contenidos para satisfacer sus
necesidades psicosociales.
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3. Las expectativas que las personas tienen de los medios de comunicacion estan
guiadas por predisposiciones personales e interacciones interpersonales.

4. Los medios de comunicacion compiten con otras fuentes, pasatiempos y actividades
de evasion.

La teoria de usos y gratificaciones ha sido fundamental para el estudio de la comunicacion
de masas, modificando la creencia de una audiencia victimizada ante los medios,
fomentando el analisis individual de las diferencias para obtener resultados confiables y
fidedignos no generalizados.

Los humanos hacen uso de los medios de comunicacion en cualquiera de sus formas para
satisfacer sus necesidades, mediante una relacion reciproca entre medios y consumidores
que culmina con la creacion continua de contenido, de ahi que se haya denominado a esta
teoria con el nombre de usos y gratificaciones.

2.2 Estudios de opinién

“Los estudios de opinion muestran el amplio campo de las opiniones, de los
sentimientos y de las expectativas y, se han constituido en excelente caldo de
cultivo para los "especialistas en predicciones”. El instrumento de recoleccion de
informacién es la encuesta que es una técnica destinada a obtener informacion
primaria de un numero representativo de individuos de una poblacion para proyectar
sus resultados sobre la poblacion total”. (Restrepo 2001:01)

Partiendo de la informacion anterior, los estudios de opinién son aquellos que se realizan de
forma periddica y se utilizan para medir el estado de opinién de un grupo de personas
elegidas al azar. Ademas de brindar informacién importante, también proporcionan una
amplia gama de informacién social y demogréfica para su andlisis respectivo. Estos son
elaborados mediante bloques de preguntas fijas de las cuales surgen los indicadores del
estudio. Cada pregunta se enfoca en un tema de interés politico, social, econémico, cultural
entre otros.

Existen dos tipos de estudios de opinion, los que hacen énfasis en el encuestado como
consumidor comercial, entre los cuales que se puede mencionar aquellos que se realizan a
través de estudios de mercados para obtener la opinidén acerca de un producto y sus
beneficios o desventajas.

Por otra parte, los estudios de opinién que asumen al encuestado para obtener opiniones
generadas por hechos, expectativas de interés colectivo conocidos generalmente como
sondeos de opinion. Entre ellos se pueden mencionar por ejemplo los estudios de opinion
que se realizan a la poblacién acerca del desempefio de un gobierno o institucion.

Por consiguiente, los estudios de opinidén son importantes por su aporte de informacion

relacionada con alguna situacion u objeto determinado, mas alla de la contribucion que
puedan dar al conocimiento de leyes generales de una sociedad.
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Aigneren (1992) define los estudios de opinion como una fotografia instantanea o
radiografia de la opinion publica, donde su calidad depende tanto de la maquina o equipo
que la reproduce como la capacidad creativa de la persona que la captura y reproduce. En el
estudio de opinion la maquina es el instrumento o encuesta y el fotografo u operador es la
persona que realiza las encuestas.

Restrepo (2001) sugiere los siguientes pasos para realizar un estudio de opinion:

Plantear el problema de interés social.

Plantear objetivos e hipotesis de trabajo.

Definir el universo y la muestra representativa.

Disenfar el cuestionario para la encuesta.

Desarrollar el trabajo de campo con prueba piloto y aplicacion definitiva.
Registro, anélisis o interpretacion de la informacion recabada.
Presentacion de informe final.

NoakowhE

2.2.1 Encuesta

Para Aigneren (1992) la encuesta es una técnica implementada para recopilar informacion
primaria de un determinado numero de individuos, cuyos resultados son proyectados sobre
la poblacion total. Las encuestas se construyen de preguntas encaminadas al descubrimiento
de opiniones o criterios para la toma de decisiones 0 mejora continua de procesos.

Los tipos de encuestas se determinan segln su finalidad, contenido y procedimiento. Por su
finalidad la encuesta que se utiliza con mayor frecuencia es la descriptiva para definir la
realidad que examine un fendmeno y lo pueda caracterizar, de modo que se establezca la
diferencia con otros. Por su contenido la encuesta puede ser de opinidn para obtener juicios
o0 valores de un publico determinado y finalmente en cuanto al procedimiento las encuestas
pueden ser personales, telefonicas y digitales.

“La encuesta social es una de las técnicas mas utilizadas por los investigadores para
recoger y generar informacion primaria. Los investigadores que trabajan con el
enfoque empirico analitico utilizan la encuesta para obtener informacion de un
grupo representativo de individuos (la muestra) y proyectar a partir de alli sus
resultados a la poblacion de estudio”. (Botero 2008:55)

En resumen, la encuesta se ejecuta mediante un cuestionario de preguntas enfocadas en un
tema especifico del cual se desee investigar y obtener informacion, exigiendo a quien la
realiza la mayor precision, claridad y sencillez para obtener informacion fidedigna y
confiable.
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2.2.2 Escalas para la medicion de actitudes u opiniones

Sampieri (2014) sefiala que las actitudes tienen relacion con el comportamiento que las
personas mantienen en relacién con los objetos o conceptos a los que se refieren. Sin
embargo, estas actitudes son solo un indicador de la conducta, pero no la conducta en si, de
ahi que las mediciones de actitud se deban interpretar como un sintoma y no como un
hecho.

La escala de una encuesta esta representada por una serie de opciones de respuesta de tipo
verbal o numeérico acerca de un tema determinado. En el &mbito de la investigacion se han
desarrollado diversidad de escalas de medicién, sin embargo, desde el punto de vista
analitico, el analisis cuantitativo permite obtener mediciones o lecturas de los objetos de
estudio basadas en las relaciones ordinales entre objetos y expresadas en un lenguaje
matematico.

Entre las escalas méas conocidas para medir actitudes u opiniones se encuentra la escala de
Likert, el diferencial semantico y la escala de Guttman, de las cuales varios investigadores
definen la primera como una de las méas confiables para medir opiniones, comportamientos
y percepciones de un grupo de personas con un grado mayor de especificidad que una
pregunta cuya respuesta sea si/no.

2.2.3 Escala de Likert

La escala de Likert surgio en 1932 cuando el cientifico social estadounidense Rensis Likert
presentd un informe sobre como usar un tipo de instrumento para la medicion de las
actitudes, constituyendo asi una de las maneras mas confiables para medir opiniones,
comportamientos o percepciones (Matas, 2018).

“La escala de Likert se ubica dentro de los diversos tipos de instrumento de
medicion en la investigacion cuantitativa. Es un tipo de escala aditiva que
corresponde a un nivel de medicion ordinal” (Bedoya 2017:30)

La escala de Likert estd compuesta por items que el investigador utiliza para para obtener la
opinion o juicio de las personas, de modo que las respuestas representen un grado de
acuerdo o desacuerdo sobre determinado tema. Este método permite identificar grados de
opinién para poder comprender la retroalimentacion que se recibe, asi como la mejora de
procesos o productos.

Esta escala contiene un numero impar de respuestas, generalmente se usan cinco o siete y
se etiqueta un extremo como muy negativo y el otro como muy positivo incluyendo una
opcidén neutral en medio de la escala. Para facilitar la interpretacion y analisis de datos de
manera eficiente, se pueden tener varias formas de respuesta 0 se puede usar una misma
forma para todos los perfiles o items.
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Bedoya (2017) sefiala que esta escala es ideal para profundizar sobre un tema especifico,
permitiendo obtener informacion detallada de lo que las personas opinan, ademéas de
mantener una concentracion del encuestado por tratarse de un lenguaje simple y directo.

El doctor Suiberto Hechavarria (s.f.) a traves del material de apoyo al taller de disefio de
proyectos de investigacion educacional y social de la Universidad de Ciencias Médicas de
la Habana Cuba, propone el siguiente esquema de ejemplos para el disefio de escala

descriptiva tipo Likert:

Tipo de escala |

Actitud cognitiva

Sentido de la pregunta

Nivel de compromiso o
aceptacion

Opciones de respuesta
Muy de acuerdo - De acuerdo - Indiferente - En
desacuerdo - Muy en desacuerdo

Definitivamente si - Probablemente si -
Indeciso - Probablemente no - Definitivamente
no

Actitud afectiva-
cognitiva

Niveles o grado de
satisfaccion

Muy satisfecho - Satisfecho - Medianamente
satisfecho - Poco satisfecho - Insatisfecho

Actitud de
comportamiento

Posicionamiento ante
dilemas, alternativas o
argumentos

De acuerdo - Indeciso - En desacuerdo

Presencia o ausencia de
conocimiento

Si - No sé - No

Niveles de conocimiento

Excelente - Bien - Regular - Mal - Muy mal

Conocimiento

Grados de valoracion del
conocimiento

Muy alto - Alto - Medio - Bajo - Muy bajo

Mucho - Suficiente - Medianamente suficiente -
Poco - Muy poco

Frecuencia de
realizacion

Frecuencia de realizacion de
tareas y acciones

Siempre - Casi siempre - A veces - Casi nunca -
Nunca

Anual - Mensual - Semanal- Diario

Fuente: Elaboracion propia

2.3 Comunicacion digital

Gonzélez (2016) sefiala que la comunicacion digital consiste en el intercambio de
conocimiento e informacion haciendo uso de las herramientas digitales disponibles gracias
a la investigacion y desarrollo tecnologico. Esta se desarrolla en un contexto de varios
niveles y muchos canales, facilitando la comunicacion por distintas vias al mismo tiempo y
enviando diversos significados a traves de un mismo mensaje.
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Los avances tecnoldgicos se han convertido en un anexo externo a los seres humanos,
creando herramientas en internet que forman parte de la vida cotidiana, ligadas al
comportamiento humano y a la estructura de la sociedad.

Salvador (2006) considera que mediante la red internet se ha logrado superar dos
limitaciones que tradicionalmente sufre la comunicacion: el tiempo y el espacio. Por lo
tanto, no es necesario que el emisor y receptor se encuentren frente a frente para poder
comunicarse, en virtud que gracias a la red existen esta y muchas méas posibilidades de
Ilegar a todos los seres humanos.

La internet tiene su propia semantica y sintaxis representadas por hipertextos e
hipervinculos que identifican cinco principales caracteristicas de este tipo de comunicacion:
comunicacion de ida y vuelta, aprendizaje continuo, alineacion, facil acceso a la integracién
y comunidad e informacién.

Orihuela (2003) hace referencia sobre el uso de soportes o herramientas digitales, en
particular la web y redes que proyectan en los medios de comunicacion caracteristicas de
hipertextualidad, multimedialidad e interactividad que dan vida a un nuevo lenguaje.

La comunicacion digital es una innovadora forma de intercambiar informacién mediante
algunos elementos como péaginas web, blogs y salas virtuales, que a través de texto e
imagenes tiene la finalidad de informar, orientar y persuadir a las personas; lo anterior
como muestra del desarrollo continuo y avance tecnoldgico en el campo de la
comunicacion social.

2.3.1 Paradigmas de la comunicacion digital

Orihuela (2003) sistematiza las caracteristicas de un nuevo modelo comunicativo que surge
por efecto de la innovacion en la tecnologia de la informacion, formulando diez modelos
para la creacién de un nuevo lenguaje de comunicacion digital.

1. De audiencia a usuario: este paradigma hace referencia a la capacidad que poseen
los nuevos medios para satisfacer las necesidades o demandas de comunicacion de
cada usuario.

2. De medio a contenido: el negocio de los medios es el contenido, situacion que los
obliga a facilitar el acceso del usuario que busca satisfacer sus necesidades.

3. De soporte/formato a multimedia: los avances tecnoldgicos permiten la unificacion
de elementos como audio, texto, imagenes, sonidos, videos, dando vida al lenguaje
multimedia.

4. De periodicidad a tiempo real: la periodicidad es reemplazada por una temporalidad
basada en la actualizacion permanente, generando asi una competencia entre los
medios por la primicia de informacion.
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5. De escasez a abundancia: el alcance de los medios digitales es amplio y oportuno
gracias a que no existe limitacion de tiempo y espacio en la red, ademéas de no
requerir mayores inversiones en infraestructura y distribucion.

6. De intermediacion a desintermediacion: el acceso a la informacion para el pablico
no es limitado ni necesita intermediarios, cualquier persona desde un ordenador o
aparato tecnolodgico tiene la posibilidad de sumergirse en la red para satisfacer sus
necesidades.

7. De distribucion a acceso: los usuarios tienen la oportunidad de acceder a los medios
digitales para intercambiar informacién utilizando el mismo sistema con el que se
accede al medio.

8. De unidireccionalidad a interactividad: los usuarios tienen a su disposicion diversos
contenidos para manipularlos y reproducirlos en diferentes plataformas, permitiendo
una retroalimentacion e interaccion més dindmica.

9. De lineal a hipertexto: los medios digitales de busqueda facilitan a los usuarios
obtener informacion en la red, desapareciendo asi el modo lineal de textos escritos
en lared.

10. De informacién a conocimiento: la misién de los medios digitales consiste en
transmitir informacion, inteligencia e interpretacion a través de su contenido, dando
paso de la informacion al conocimiento.

2.3.2 Importancia de la comunicacion digital

El verdadero reto no radica en Unicamente sumergirse en el océano de la comunicacion
digital, sino en conocer su dindmica y adaptar los mensajes y canales comunicacionales al
lenguaje que el publico esta hablando en dichos espacios. (Gonzalez, 2016)

La comunicacion digital en la actualidad ya no figura con un medio opcional y ha pasado a
ser un elemento fundamental para transmitir informaciéon. Su manejo sencillo y eficacia
permiten el envio y recepcion de mensajes de forma rapida y dinamica; generando aspectos
importantes que se mencionan a continuacion:

e Permite compartir informacion de todo tipo de manera rapida y oportuna.

e Permite que el publico pueda acceder a informacion actualizada en cualquier
momento.

e Lared internet permite compartir informacion, videos, imagenes, audios.

e Es un método econdomico permitiendo que cualquier usuario tenga acceso a él.

La internet es una forma nueva de hacer comunicacion que contiene las existentes hasta
ahora, entrelazando aspectos de caracter politico, social y econdmico para formar un medio
de comunicacion de interaccion y de organizacion social.
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2.3.3 Herramientas de la comunicacion digital

La comunicacion digital al igual que otros campos se ha tenido que adaptar a nuevos
obstaculos que generan los formatos o herramientas del medio digital para crear y difundir
informacion a través de sitios web, blogs, salas virtuales, redes sociales, correos
electrénicos, entre otros tipos de plataformas digitales. (Acosta,2016)

Acosta (2016) clasifica las herramientas de comunicacion digital en tres grupos siguientes:

e Herramientas de comunicacion individual: correo electronico, skype, windows live
messenger, google talk.

e Herramientas para comunicarse con el publico: sitios web y blogs, salas virtuales,
blogger, WordPress, plataformas multimedia, YouTube, flickr, prezi, SoundCloud.

e Herramientas para comunicacion con equipos de trabajo: Google Docs, Facebook
Groups, Yahoo! Groups, WhatsApp Groups.

Entre las herramientas mas efectivas del momento para la comunicacion digital masiva se
encuentran los sitios web, blogs y salas virtuales. Estas herramientas permiten a través de
su formato que cualquier usuario de la web pueda realizar auto publicaciones para difundir
los contenidos que crea, disefia, distribuye y gestiona para una especifica audiencia.

Los sitios web, son importantes para una institucion puesto que a traves de ellos se eleva el
prestigio, presentando informacién relevante para su grupo objetivo; consolidandola en un
solo espacio de manera préctica y accesible.

2.4 COVID-19

2.4.1 Antecedentes

En diciembre 2019, la ciudad de Wuhan, provincia de Hubei en China fue el epicentro de
un brote de casos con sintomas similares a la neumonia grave, que se expandia
rapidamente. Estos primeros casos correspondian a un grupo de personas que trabajaban o
visitaban el mercado de comidas de mar “Huanan Seafood Wholesale Market” donde
ademas de mariscos tambien distribuia otros tipos de carne silvestre (Diaz F. y Toro
A.,2020).

Tras varios estudios realizados a los primeros casos, se determind que la infeccion
respiratoria era causada por un agente viral nuevo perteneciente al grupo de los coronavirus
altamente transmisibles, por lo que se le denominé sindrome respiratorio agudo severo tipo
2 (SARS-CoV-2) causante de COVID-19 (del inglés, Coronavirus disease-2019).
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La Organizacion Mundial de la Salud (OMS), el 11 de marzo de 2020, ante la propagacion
del virus en varios paises asiaticos y otros continentes, declar6 pandemia de COVID-19,
impulsando a todos los paises a tomar medidas de prevencion y control para evitar la mayor
cantidad de contagios y poner en riesgo la salud de los habitantes.

El 13 de marzo de 2020, se hace oficial el primer caso positivo de COVID-19 en
Guatemala, situacién que provocé incertidumbre en la poblacion ademés de algunas
medidas de prevencion implementadas por el Gobierno en turno consistentes en uso de
mascarilla, distanciamiento social, toques de queda, entre otros.

2.4.2 Formas de contagio

Segun la Organizacién Mundial de la Salud -OMS- “el virus del COVID-19 se propaga
principalmente a través de las goticulas de saliva o las secreciones nasales que se generan
cuando una persona infectada tose o estornuda”.

Diaz F. y Toro A. (2020) sefialan que el contagio de esta enfermedad se da cuando existe
exposicién a un caso probable o confirmado en los dos dias previos o en los 14 dias
posterior al inicio de sintomas de este caso, es decir el virus se contagia de persona a
persona en los siguientes escenarios:

e Contacto cara a cara con un caso confirmado o probable a una distancia menor a un
metro y por un tiempo mayor de 15 minutos.

e Contacto fisico directo con un caso confirmado o probable.

e Estar al cuidado de un paciente con COVID-19 sin utilizar el equipo de proteccién
adecuado.

e Cualquier otra situacion que a nivel local sea sefialada como una forma de contagio.

El periodo de incubacién es variable, en la mayoria de los casos dura de 2 a 7 dias y se
puede extender hasta 2 semanas. Modelos matematicos asumen que la transmision
comienza entre 1 y 2 dias previo al inicio de los sintomas; situacion que sugiere un periodo
de cuarentena de al menos 14 dias para evitar la propagacion del virus.

2.4.3 Sintomas

La OMS hace mencion que la infeccion respiratoria causada por el virus COVID-19 afecta a
las personas de distintas maneras. La mayoria de las personas infectadas presentan cuadros
de leves a moderados Yy se recuperan sin hospitalizacion. Cuando una persona se infecta con
el virus, los sintomas tardan en aparecer entre 5 y 6 dias, pero pueden tardar hasta 14 dias.

Los principales sintomas de esta enfermedad se clasifican de la siguiente manera:
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Sintomas mas frecuentes:
o fiebre,
e tos seca,
e cansancio.

Sintomas menos frecuentes:
e dolores y molestias,
e dolor de garganta,
e diarrea,
e conjuntivitis,
e dolor de cabeza,
e perdida del gusto o el olfato,
e sarpullido en la piel o decoloracion de los dedos de las manos o pies.

Sintomas graves:
o dificultad para respirar o disnea,
e dolor u opresién en el pecho,
e peérdida del habla o del movimiento.

2.4.4 Medidas de prevencion

Con el objetivo de disminuir la diseminacion del virus y evitar un colapso del sistema de
salud mundial, se establecieron algunas medidas para erradicar la mayor cantidad de
contagios y frenar su transmision, entre las méas efectivas y establecidas por la OMS se
encuentran las siguientes:

e Lavarse las manos con agua y jabon o limpiarselas con gel hidroalcohdlico
frecuentemente.

Mantener una distancia minima de 1 metro entre personas que tosan o estornuden.
Evitar tocarse la cara.

Cubrirse la boca y nariz al toser o estornudar.

Quedarse en casa si existen sintomas asociados a COVID-19.

Abstenerse de fumar y realizar otras actividades que debiliten los pulmones.
Respetar el distanciamiento fisico evitando viajes innecesarios y alejarse de grupos
numerosos de personas.

2.4.5 Tratamiento

Diaz F. y Toro A. (2020) sefialan que hasta el momento en que se realiz6 esta investigacion
en el aflo 2022 no existe un tratamiento antiviral especifico que haya sido aprobado, es por
ello que el enfoque se basa en el alivio de los sintomas generales con tratamientos tales
como: la oxigenoterapia y soporte respiratorio con o sin ventilacion mecénica para los
casos graves, algunos medicamentos antivirales y antibidticos, terapia bioldgica con plasma
de pacientes convalecientes, entre otros.
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Ante esta situacion, diferentes entidades de salud a nivel mundial iniciaron la carrera por
encontrar una vacuna que permitiera entrenar y preparar las defensas del organismo
(sistema inmunolégico) para detectar y combatir el virus, de modo que, al ser expuesto a
este patdgeno, tenga la capacidad de neutralizarlo y destruirlo de inmediato evitando asi la
gravedad de los casos por COVID-19.

Segun la Organizacion Mundial de la Salud -OMS- al 18 de febrero 2021 se disponia un
aproximado de siete vacunas que se iniciaron a administrar en diferentes paises, dando
prioridad a los casos de personas consideradas vulnerables.

La disposicién de vacunas seguras y eficaces permitiria un cambio radical, sin
menospreciar el virus; mientras no se demuestre el grado de proteccion que ofrecen no solo
contra la enfermedad sino también contra la infeccién y transmision.

El COVID-19, enfermedad causada por un coronavirus altamente transmisible con indices
de mortalidad entre bajo y moderado, ha sido una enfermedad convertida en pandemia que
cambio la forma de vida de las personas a nivel mundial, causando dafios econémicos y
sociales, asi como colapsos en el sistema de salud en las regiones mas afectadas.

2.5 Instituto Guatemalteco de Seguridad Social -IGSS-

La Seguridad Social en Guatemala marco un hecho histdrico en el pais a raiz de la creacion
del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social -IGSS-, cuyos lineamientos se establecieron
en 1946 a través de la Ley Organica Decreto 295. Segun el articulo no. 1 de la Ley
Organica del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social, esta es una institucion autbnoma,
de derecho puablico, con personeria juridica propia y plena capacidad para adquirir derechos
y contraer obligaciones con la finalidad de aplicar en beneficio del pueblo de Guatemala un
régimen unitario y obligatorio de conformidad con el sistema de proteccion minima.

El IGSS es uno de los compensadores sociales en Guatemala que tiene como objetivo
proveer la cobertura contra riesgos sociales para la clase trabajadora y sus familias, asi
como contribuir a su bienestar socioeconémico.

Para el afio 2022, el IGSS tiene como vision ampliar la cobertura en los servicios de salud y
prestaciones pecuniarias con altos estandares de transparencia, calidad y gobernanza.
Dentro de su estructura organizacional cuenta con diversos departamentos y areas, siendo el
Departamento de Comunicacion Social y Relaciones Publicas el encargado de dar a
conocer los principios, objetivos, actividades y legislacion de la seguridad social.

2.5.1 Departamento de Comunicacion Social y Relaciones Publicas -1GSS-

El Acuerdo de Junta Directiva No. 1164 de fecha 11 de agosto de 2005, establece el
reglamento de organizacion administrativa del 1GSS, con el que se crearon algunas
dependencias y se modifico el nombre de otras, entre ellas el Departamento de
Comunicacion Social y Relaciones Pablicas.
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Este departamento es el encargado de la comunicacion tanto interna como externa del
Instituto, integrado para el efecto por el &rea administrativa financiera, area de imagen
institucional, area de medios de comunicacion y area de protocolo. Es dirigido por un Jefe
de Departamento cuya funcion es planificar, dirigir, coordinar, organizar, supervisar y
evaluar todas las actividades que desemperia el personal del Departamento.

De acuerdo con el Manual de Organizacion del Departamento de Comunicacién Social y
Relaciones Publicas, el area de medios de comunicacion, a través del responsable de redes
sociales y sitio de internet, es la encargada de crear y administrar los perfiles de la
institucion para dar a conocer el servicio y mantener una relacion directa con los
derechohabientes.

2.5.2 Sala Virtual COVID-19

La Sala Virtual es un servicio accesible desde un navegador en donde existe interaccion
entre los usuarios y coordinado por un administrador, quien comparte dentro de este
entorno virtual, contenido de video, chat, audio, imégenes y documentos. (Kahale,2011)

La Sala Virtual COVID-19 fue creada por el IGSS con el objetivo de ofrecer a la poblacion
afiliada una serie de recursos con diferentes enfoques relacionados a la enfermedad. Entre
estos recursos se puede mencionar informacion sobre planes institucionales, guias y
protocolos, material informativo para la prevencion y vacunacién, ademas de un espacio de
respuesta a preguntas frecuentes.

2.5.3 Ficha de identidad Sala Virtual COVID-19

La Sala Virtual COVID-19 disponible en el sitio web www.igssgt.org (ver anexo 1) fue
habilitada en abril de 2020 a los afiliados y publico en general, a septiembre 2022 cuenta
con las siguientes caracteristicas:

Nombre de la institucion | Instituto Guatemalteco de Seguridad Social
Direccion 7a. Avenida 22-72 zona 01, Ciudad de Guatemala, Guatemala.
Presidente Lic. José Adolfo Flamenco Jau
Gerente Lic. Edson Javier Rivera Méndez
Nombre del medio Sala Virtual COVID-19
Creacion Abril 2020
Formato Digital
Sitio web https://www.igssgt.org/covid-19-sala-virtual/
Planes institucionales, guias y protocolos, campafias informativas
Contenido COVID-19, vacunas, prevencion, notas importantes, noticias,
videos, mensajes en idiomas, foro virtual, preguntas y respuestas

Fuente: Elaboracion propia
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Capitulo 111

3. Marco metodoldgico
3.1 Método

El método inductivo es aquel que inicia de casos particulares para llegar a conclusiones
generales, con el objetivo de llegar a resultados de un contenido mas amplio que el de las
premisas, es decir, se origina de verdades particulares que finalizan en verdades generales.
(Buendia, Colas y Hernandez, 2004)

Cabe considerar, por otra parte que para Abreu (2014) el método inductivo, plantea un
razonamiento basado en la induccién que asciende y fluye de lo individual o particular
hasta lo general, para realizar generalidades amplias apoyado en observaciones especificas.

En funcion de lo planteado, en la investigacion se utilizé el método inductivo, debido a que
permitio el contacto directo con una muestra de afiliados que dieron a conocer de lo
particular a lo general su opinién acerca de la Sala Virtual COVID-19.

3.2 Tipo de investigacion

La investigacion cuantitativa también Ilamada racionalista o positivista, es aquella que se
basa en datos numéricos para investigar, analizar y comprobar las proposiciones planteadas.
(Neil A.y Cortez L.,2018)

Aunado a lo descrito previamente, Sampieri (2014) resaltaque en una investigacion
cuantitativa debe prevalecer la objetividad del investigador, evitando que sus creencias,
miedos, tendencias o deseos tengan injerencia en los resultados de la investigacion o bien
que obstruyan los procesos establecidos.

En consecuencia de lo anterior, para esta investigacion se seleccioné el tipo de
investigacion cuantitativa ya que esta permite recopilar informacion numérica y de
calificacion para el estudio de opinion aplicado a un grupo determinado de personas.

Posterior a ello, los resultados se presentaron mediante datos numéricos y gréaficas, para una
mejor interpretacion y comprension.

3.3 Objetivos

General

e Realizar un estudio de opinion a los afiliados del Instituto Guatemalteco de
Seguridad Social -1IGSS- acerca de la Sala Virtual COVID-19.
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Especificos

1. Analizar cual es el uso que el afiliado hace de la Sala Virtual COVID-19 para
satisfacer sus necesidades.

2. Determinar si la informacion de la Sala Virtual COVID-19 satisface la necesidad
del afiliado en cuanto a las medidas de prevencion ante el COVID-109.

3. Determinar si la informacion de la Sala Virtual COVID-19 satisface la necesidad
del afiliado en cuanto a los sintomas y tratamiento del COVID-19.

4. Determinar si la informacion de la Sala Virtual COVID-19 satisface la necesidad
del afiliado en cuanto a la resolucion de consultas sobre procesos administrativos de
la institucion a partir de que se declaro la pandemia por COVID-19.

5. Determinar si la informacién de la Sala Virtual COVID-19 satisface la necesidad
del afiliado en cuanto a la vacunacion contra el COVID-19.

6. Establecer si la divulgacion sobre la Sala Virtual COVID-19 fue la adecuada.

3.4 Técnica

(Buendia, Colas y Hernandez 2004:120) definen la encuesta como “un método de
investigacion, capaz de dar respuesta a problemas tanto en términos descriptivos como de
relacion de variables, tras la recogida de informacion sistematica, segun un disefio
previamente establecido que asegure el rigor de la informacién obtenida”.

Por otra parte, LOopez y Fachelli (2015) establecen que la encuesta dentro de la
investigacion social, es conocida también como una técnica de recoleccion de datos,
mediante las preguntas realizadas a un grupo de personas para obtener medidas sobre
conceptos que se originan de un problema de investigacion planteado.

Por consiguiente, en esta investigacion se utilizo la encuesta como técnica para obtener la
opinién de los afiliados del IGSS acerca de la Sala Virtual COVID-19, recabando asi
informacién fidedigna y confiable de primera mano, precisa, clara y sencilla.

3.5 Instrumento

El cuestionario es “un instrumento de la encuesta que permite la recoleccion estandarizada,
formado por una serie de preguntas que adopta diferentes presentaciones, segun los
propdsitos del investigador, los cuales se contestan por escrito, teléfono o internet a fin de
obtener la informacion necesaria para la realizacion de una investigacion”. (Mérida
2021:53)
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En relacion a la idea anterior, Sampieri (2014) define al cuestionario como un grupo de
preguntas acerca de una o0 mas variables que requieren de una medicion para obtener
resultados de investigacion.

Sobre la base de lo anterior, en la investigacién se utiliz6 como instrumento el cuestionario
de forma electronica, el cual fue conformado por once preguntas cerradas.

3.6 Universo

La poblacién objeto de estudio correspondio a los afiliados del Instituto Guatemalteco de
Seguridad Social con domicilio en el departamento de Guatemala. De acuerdo con el
boletin estadistico de afiliacion 2020, para el afio 2021 el Seguro Social contaba con un
registro estimado de 748,418 afiliados (ver anexo 2) en el departamento de Guatemala.

3.7 Muestra

“La muestra es un subgrupo de la poblacion de interés sobre el cual se recolectaran datos, y
que tiene que definirse y delimitarse de antemano con precision, ademas de que debe ser
representativo de la poblacién” (Hernandez 2018:175)

En relacion con este tema, Otzen y Manterola (2017), aseguran que la muestra permite
realizar derivaciones, extrapolar o popularizar conclusiones de una poblacién objetivo con
un alto nivel de certeza, relacionandola con la distribucion de variables planteada.

Con la finalidad de alcanzar un alto nivel de certeza y precision, para la investigacion se
calcul6 la muestra estableciendo un nivel de confianza del 95%, probabilidad del 50% y un
margen de error del 5% utilizando la siguiente formula de poblacién finita:

N*Zg*p*q
n:
e+ (N—1)+Zi*p*q

Donde:

n= Tamafio de muestra buscado

N= Tamario del universo

Z= Nivel de confianza

e= Margen de error estimado

p= Probabilidad de que ocurra el evento estudiado (éxito)
g= Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado

Aplicando la formula anterior al universo de 748,418 afiliados en el departamento de
Guatemala, dio como resultado una muestra de 384 afiliados a encuestar.
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3.8 Procedimiento metodoldgico

Para efectuar la investigacion se realizd la encuesta en junio 2022 a una muestra de 384
afiliados del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social -IGSS- con residencia en el
departamento de Guatemala, utilizando el software de administracion de encuestas “Google
Forms”(ver anexo 3).

Para hacer llegar la encuesta a los afiliados, se compartio a diferentes contactos que a su
vez difundieron con sus grupos de trabajo, amigos y familiares para completar asi la
muestra establecida.

Para determinar y confirmar que las personas encuestadas cumplian con los limites y
alcances establecidos en esta investigacion se incluyo el siguiente texto en la presentacion
de la encuesta:

“El siguiente cuestionario tiene como objetivo cumplir con el proceso de
investigacion del estudiante de la Universidad de San Carlos de Guatemala y
Escuela de Ciencias de la Comunicacion; para la elaboracion del trabajo de grado:
Estudio de opinidn de los afiliados del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social -
IGSS- acerca de la Sala Virtual COVID-19 disponible en la pagina web
wWww.igssgt.org (ver anexo 3)

Si usted es afiliado al IGSS, reside en el departamento de Guatemala y conocia
sobre la existencia de la Sala Virtual COVID-19 (https://www.igssgt.org/covid-
19-sala-virtual/) responda a las siguientes preguntas.”

Para la tabulacion de resultados, se descargd la base de datos de la herramienta digital
Google Forms, sometiendo dichos datos a un analisis estadistico descriptivo, mediante el
cual se analizo, describi6 y presentd en gréficas los resultados de la encuesta aplicada en la
muestra seleccionada, para establecer las conclusiones y recomendaciones de la
investigacion.
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Capitulo IV
4. Marco analitico

La Sala Virtual COVID-19 del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social —IGSS-, es a la
fecha el primer micrositio web en el pais que contiene informacion exclusiva sobre la
enfermedad COVID-19, incluyendo una serie de recursos utiles para los afiliados y
poblacion en general.

Dentro de este marco de ideas, se planted realizar un estudio de opinién acerca de dicha
Sala Virtual, para analizar el uso que le dan los afiliados en la busqueda de satisfaccion de
sus necesidades, determinando si la informacion disponible sobre la prevencion, sintomas y
tratamiento, informacion de tramites administrativos institucionales, vacunacion y
divulgacién de la misma satisface las necesidades de su grupo objetivo.

A través de la técnica de la encuesta, utilizando un cuestionario elaborado en la herramienta
Google Forms, en junio 2022 se llevo a cabo el estudio de opinidn a una muestra de 384
afiliados con domicilio en el departamento de Guatemala.

Los resultados de la encuesta se presentan a continuacion mediante cuadros y gréficas para
facilitar el analisis y la comprension.

Pregunta No. 1

¢Qué informacién de la Sala Virtual del 1GSS fue de utilidad para satisfacer su necesidad
informativa ante el COVID-19?

Cuadro 1
Respuestas Total %
Medidas de prevencion 168 44%
Sintomas y tratamiento de la
enfermedad 63 16%

Citas médicas, entrega de
medicamentos, pago de subsidios por

suspension de trabajo 28 7%
Vacunacion ante el COVID-19 125 33%
Total 384 100%

Fuente: Elaboracion propia
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GRAFICA1
INFORMACION DE LA SALA VIRTUAL DE UTILIDAD PARA SATISFACER
NECESIDAD INFORMATIVA ANTE EL COVID-19
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Fuente: Elaboracion propia

En cuanto al uso que se le dio a la Sala Virtual COVID-19 para satisfacer las necesidades
de los afiliados encuestados, se pudo establecer que la prioridad para el 77% guarda
relacion con evitar el contagio de la enfermedad a través de las medidas de prevencion y la
vacunacion.

Por otra parte, la gréfica refleja que el 23% opto por buscar informacion relacionada a
sintomas y tratamiento de la enfermedad, y tramites administrativos institucionales.

Pregunta No. 2

¢Con qué frecuencia visitd la Sala Virtual del IGSS para informarse sobre el COVID-19 a
partir de que se declar6 la pandemia por COVID-19?

Cuadro 2
Respuestas Total )
Siempre 19 5%
Casi siempre 24 6%
A veces 65 17%
Casi nunca 276 72%
Total 384 100%

Fuente: Elaboracion propia
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GRAFICA?2
FRECUENCIADE VISITAS A LA SALA VIRTUAL
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Fuente: Elaboracion propia

En cuanto al uso que se le dio a la Sala Virtual COVID-19 relacionado con la frecuencia de
visitas por parte de los afiliados, muestra que el 72% indicé que casi nunca la visitd, lo que
refleja que a pesar de ser una enfermedad nueva y con poca informacion sobre ella, este
micrositio web no logrd posicionarse como un medio de consulta frecuente para los
afiliados que deseaban informarse del COVID-19.

Pregunta No. 3

La Sala Virtual del IGSS le otorgd suficiente informacidén acerca de las medidas de
prevencion que se deben adoptar para evitar el contagio de la enfermedad COVID-19.

Cuadro 3

Respuestas Total %
Muy satisfecho 75 19%
Satisfecho 141 37%
Medianamente satisfecho 134 35%
Poco satisfecho 14 4%
Insatisfecho 20 5%
Total 384 100%

Fuente: Elaboracion propia
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GRAFICA 3

SALA VIRTUAL PROVEE SUFICIENTE INFORMACION SOBRE
MEDIDAS DE PREVENCION ANTE EL COVID-19
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La opinion de los afiliados acerca de si la Sala Virtual COVID-19 les brindo suficiente
informacidn sobre las medidas de prevencidn para evitar el contagio de COVID-19, en un
56% mostré satisfaccion con el contenido publicado, mientras que el 35% se expresé de

forma medianamente satisfecho, y el 9% no se sintié complacido con la informacion.

Pregunta No. 4

La Sala Virtual del 1GSS le otorgd suficiente informacién acerca de los sintomas que
presentan las personas infectadas con COVID-19

Cuadro 4

Respuestas Total
Muy satisfecho 80
Satisfecho 158
Medianamente satisfecho 116
Poco satisfecho 17
Insatisfecho 13
Total 384

Fuente: Elaboracion propia
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GRAFICA 4
SALA VIRTUAL OTORGA SUFICIENTE INFORMACION SOBRE LOS
SINTOMAS DEL COVID-19
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La gréfica anterior, refleja que el contenido disponible en la Sala Virtual COVID-19 sobre
este tema, cumplié con satisfacer la necesidad de informacion para los afiliados
encuestados, puesto que el 62% se mostré complacido con el contenido publicado, el 30%
se expresd medianamente satisfecho, y un 8% no se sintié conforme con la informacion.

Pregunta No. 5

La Sala Virtual del IGSS le brindé suficiente informacion sobre el diagndstico y manejo de
pacientes sospechosos y confirmados de COVID-19

Cuadro 5

Respuestas Total %
Muy satisfecho 63 16%
Satisfecho 155 40%
Medianamente satisfecho 130 34%
Poco satisfecho 19 5%
Insatisfecho 17 5%
Total 384 100%

Fuente: Elaboracion propia
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GRAFICAS
SALA VIRTUAL BRINDA INFORMACION SOBRE EL
DIAGNOSTICO Y MANEJO DE PACIENTES SOSPECHOSOS Y
CONFIRMADOS DE COVID-19
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Fuente: Elaboracion propia

En relacion al diagndstico y manejo de pacientes sospechosos y confirmados de COVID-
19, el contenido disponible en la Sala Virtual COVID-19 fue satisfactorio para el 56% de
los encuestados, un 34% se expres6 medianamente complacido, y el 10% no se sintié
conforme con la informacion.

Lo anterior, refleja que el contenido disponible en la Sala Virtual COVID-19 sobre este
tema, fue gratificante para la mayoria de los afiliados encuestados.

Pregunta No. 6

Considera que a través de la Sala Virtual del 1GSS le resolvieron sus consultas sobre
procesos administrativos de la institucion tales como citas medicas, entrega de
medicamentos, pago de subsidios por suspension de trabajo, a partir de que se declard la
pandemia por COVID-19

Cuadro 6

Respuestas Total %
Muy satisfecho 50 13%
Satisfecho 146 38%
Medianamente satisfecho 140 36%
Poco satisfecho 32 8%
Insatisfecho 16 5%
Total 384 100%

Fuente: Elaboracion propia
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GRAFICA 6
SALA VIRTUAL BRINDA INFORMACION PARA RESOLVER DUDAS
SOBRE TRAMITES ADMINISTRATIVOS INSTITUCIONALES EN
PANDEMIA POR COVID-19
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Fuente: Elaboracién propia

Los resultados descritos en la grafica anterior, resaltan la satisfaccion del 51% de

los

afiliados que utilizaron la Sala Virtual COVID-19 para realizar sus consultas sobre tramites

administrativos institucionales, considerando las diferentes restricciones implementadas por
las autoridades del Gobierno que les limitaba acudir presencialmente a las diferentes

Unidades del 1GSS.

Mientras que el 36% se expres6 medianamente satisfecho y un 13% mostro su
insatisfaccion con el contenido.

Pregunta No. 7

Considera que la Sala Virtual del IGSS le brindd informacion de forma clara y sencilla

sobre como funcionan las vacunas para disminuir los riesgos de mortalidad por COVID-19

Cuadro 7

Respuestas Total %
Muy satisfecho 62 15%
Satisfecho 149 39%
Medianamente satisfecho 142 37%
Poco satisfecho 16 5%
Insatisfecho 15 4%
Total 384 100%

Fuente: Elaboracion propia
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SALA VIRTUAL BRINDA INFORMACION SOBRE EL FUNCIOAMIENTO
DE LAS VACUNAS ANTE EL COVID-19
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Fuente: Elaboracion propia

Los resultados de la grafica anterior demuestran que la informacion sobre el
funcionamiento de las vacunas para disminuir los riesgos de mortalidad por COVID-19 fue

satisfactoria para el 54% de los encuestados quienes respondieron de manera positiva a la

interrogante, mientras tanto solamente el 9% asegur6 que no fue una informacion
satisfactoria para su necesidad de informacién sobre el tema. Por otra parte, el 37% se
mostré medianamente satisfecho.

Pregunta No. 8

Considera que la Sala Virtual del IGSS le orient6 de forma clara y sencilla sobre cuéles son
los pasos que debe seguir para vacunarse contra el COVID-19

Cuadro 8

Respuestas Total
Muy satisfecho 64
Satisfecho 153
Medianamente satisfecho 137
Poco satisfecho 17
Insatisfecho 13
Total 384

Fuente: Elaboracion propia

%
16%
39%
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5%
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GRAFICAS
SALA VIRTUAL ORIENTA DE FORMA CLARA Y SENCILLA SOBRE
LOS PASOS PARA VANUARSE CONTRA EL COVID-19
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Fuente: Elaboracion propia

Ante la demanda de informacion sobre los pasos para recibir la vacuna contra el COVID-
19, el IGSS cre6 un espacio especifico de contenido sobre el tema, del cual el 55% de los
encuestados manifestaron estar satisfechos con la informacion encontrada, mientras que el
9% no estuvo conforme con el contenido. Un 36% se consideré medianamente satisfecho
ante la interrogante realizada.

Pregunta No. 9

Considera que la Sala Virtual del IGSS le orient6 de forma clara y sencilla sobre cuéles son
las reacciones adversas mas frecuentes después de vacunarse contra el COVID-19

Cuadro 9

Respuestas Total %
Muy satisfecho 58 15%
Satisfecho 161 42%
Medianamente satisfecho 129 33%
Poco satisfecho 22 6%
Insatisfecho 14 4%
Total 384 100%

Fuente: Elaboracion propia
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GRAFICA9

SALA VIRTUAL ORIENTA DE FORMA CLARA Y SENCILLA SOBRE
LAS REACCIONES ADVERSAS DE LA VACUNA CONTRA EL COVID-19
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Ante los esfuerzos realizados por el Gobierno y las dependencias de salud para lograr la
mayor cantidad de personas vacunadas contra el COVID-19, la informacion sobre las
reacciones que provocaba la vacuna fue fundamental para cumplir con dicho objetivo. De
acuerdo a la opinion de los afiliados encuestados, el 57% aseguro estar satisfecho con la
informacién, el 33% indicé considerarse medianamente satisfecho y el 10% respondi6 de
manera insatisfecha con la informacion.

Pregunta No. 10

¢Por qué medio se enter6 que existe la Sala Virtual del IGSS para obtener informacion
sobre el COVID-19?

Cuadro 10
Respuestas
Television
Radio
Por referencia de una persona
Prensa
Redes Sociales

Total
Fuente: Elaboracion propia

Total %

4 1%

0 0%
189 49%

19 5%
172 45%
384 100%
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GRAFICA 10
MEDIO POR EL QUE SE ENTERO DE LA SALA VIRTUAL
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Fuente: Elaboracion propia

Entre las opciones que mas destacaron como medio por el cual se enteraron de la existencia
de la Sala Virtual COVID-19 resalta la referencia de una persona y las redes sociales con
un 49% vy 45% respectivamente, mientras que en menor cantidad los medios de
comunicacion de prensa y television fueron los elegidos por los afiliados encuestados.

Estos resultados reflejan que la comunicacion digital fue clave para dar a conocer la Sala
Virtual COVID-19, considerando que en el area metropolitana se facilita el acceso a la
internet.

Pregunta No. 11

Considera que la divulgacion sobre la Sala Virtual COVID-19 del IGSS ha sido la adecuada

Cuadro 11

Respuestas Total %
Totalmente de acuerdo 43 11%
De acuerdo 89 23%
Indiferente 64 17%
En desacuerdo 165 43%
Totalmente en desacuerdo 23 6%
Total 384 100%

Fuente: Elaboracion propia
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GRAFICA 11
DIVULGACION SOBRE LA SALA VIRTUAL COVID-19 DEL IGSS
HA SIDO LA ADECUADA
50%
45% 43%
40%
35%
30%
25% 23%
20% 17%
15%
11%
10% -
6%
5%
0% -
Totalmente de De acuerdo Indiferente En desacuerdo Totalmente en
acuerdo desacuerdo

Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo a la opinion de los afiliados encuestados, el 49% percibi6é de manera negativa la
divulgacion realizada de la Sala Virtual COVID-19, mientras que el 34% se expresO de
forma positiva ante la forma en que se dio a conocer al publico este micrositio web.

Esto evidencia que para la mayoria de afiliados encuestados, la campafia de divulgacion

que ameritaba este medio fue inadecuada, a pesar de su importancia al ser la Unica Sala
Virtual en el pais con informacién exclusiva de COVID-19.
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Conclusiones

La Sala Virtual COVID-19 del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social -IGSS-
se cred en un contexto sociocultural donde existia la necesidad de informacion sobre
una nueva enfermedad, para lo cual la institucion puso a disposicién de la personas
contenido informativo relacionado con la prevencion, sintomas y tratamiento,
consultas sobre tramites administrativos y vacunacion del COVID-19; que segun la
mayoria de encuestados dicha informacién cumplié con sus expectativas y fue de su
utilidad.

El 77% de los afiliados encuestados utilizaron la Sala Virtual COVID-19 del —
IGSS- para obtener informacion preventiva sobre la enfermedad, derivado a que las
medidas de prevencion y vacunacion fueron los temas principales de consulta para
satisfacer su necesidad informativa.

La informacion disponible sobre las medidas de prevencion y vacunacion en la Sala
Virtual COVID-19 del -IGSS-, fue satisfactoria para la necesidad cognitiva de
refuerzo de informacion de los afiliados encuestados, quienes en su mayoria
demostraron complacencia con el material encontrado para evitar el contagio o
complicaciones de la enfermedad. Sin embargo, del total de los encuestados el 72%
indico que casi nunca visito la Sala Virtual COVID-19; lo que demuestra que a
pesar de la calificacién positiva en cuanto a dicho contenido, este sitio no logré
posicionarse como un medio de consulta frecuente.

A pesar de gque entre los temas de interés para los afiliados encuestados no figuré la
informacidn sobre los sintomas y tratamiento del COVID-19 y las consultas sobre
tramites administrativos en la institucion durante la pandemia, la mayoria respondi6
de manera positiva al contenido proporcionado para reforzar la informacién sobre la
identificacion, diagnostico y manejo de los pacientes sospechosos o confirmados y
la solucion de consultas sobre tramites de citas médicas, entrega de medicamentos y
pago de subsidios por suspension de trabajo.

El 43% del total de encuestados manifestd estar en desacuerdo con la divulgacion

realizada de la Sala Virtual COVID-19 del -IGSS-, a pesar de que la institucion
aposto por las redes sociales para dar a conocer el micrositio web.
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Recomendaciones

Al Instituto Guatemalteco de Seguridad Social —1GSS-:

Considerar la experiencia adquirida con la implementacion de la Sala Virtual
COVID-19 sobre el manejo y accesibilidad de informacién relacionada a la crisis
sanitaria, para fortalecer las estrategias de creacion y mediacion de contenido
informativo en futuras pandemias.

Realizar una actualizacion constante del contenido relacionado con la prevencion
del COVID-19, considerando la evolucion de la enfermedad y el interés de los
afiliados por informarse para evitar el contagio o complicaciones de salud por
contraer el virus, logrando con ello el posicionamiento del micrositio web como un
medio confiable y frecuente de consulta.

Optimizar la Sala Virtual COVID-19 del —IGSS- mediante la inclusion de
informacién que despierte el interés de los afiliados para visitarla, tales como
semaforo de alertas, disposiciones gubernamentales, indicadores y estadistica de
casos positivos, recuperados y fallecidos; avalados por el Ministerio de Salud
Publica y Asistencia Social -MSPAS-.

Mantener la estructura del contenido informativo sobre sintomas y tratamiento del
COVID-19 ademés de consultas sobre trdmites en la institucion durante la
pandemia, mejorando las vias de comunicacion con los afiliados para que sea
bidireccional, ofreciendo servicios de autogestion electrénica, teleconsulta médica
y atencion oportuna en call center para consultas sobre el area médica y
administrativa.

Realizar un diagnéstico de la camparia informativa que se implemento para dar a
conocer la Sala Virtual COVID-19 del —IGSS-, con el fin de identificar puntos de
mejora e implementar nuevas estrategias de comunicacion masiva.
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Anexos

Anexo 1

Sala Virtual COVID-19

& C @ igssgtorg/covid-19-sala-virtual/ Q © % T 8 O & (Acualizar
g + &
Instituto Guatemalteco = 3]
452  de Seguridad Social

Prevencién

nicio  Sala COVID-19

Necosia syuta?

‘Converss con nosotros

Seguridad Social ( https://www.igssgt.org/covid-19-sala-virtual/)

Anexo 2

Estimacién de afiliados por departamento para el afio 2021

CUADRO 118
IGS35: Poblacion protegida segin calidad de derecho-habiente, por departamento de la Republica
Afio 2021*
Expresado en nimero de derechohabientes)

(
Total Derecho Esposas y Hijos menores LE=mmits Pensionados Jubilados R TR
Departamento Habiente Afiliados c = de 7 afi Programa de P s NO
labientes ompariieras afios Accidentes rograma Estado Afiliada

1 Guatemala 1,621,941 304,822 426219 1,168 83,203 40,141 12570
2 B Progreso 23,326 5,233 3762 5257 24 2,224 2,592 174
3 Sacatepéquez 67,823 30,504 12,424 17,372 54 4637 2,646 186
4 Chimaltenango 54,676 24,270 9,885 13622 52 3,367 2,898 32
5 Escuinfia 289,09 129,551 52,765 73,778 166 18,230 2,862 1717
6 Santa Rosa 38,483 16231 6,811 9.243 80 4350 1939 2
7 Solola 25,878 1719 4773 5,674 20 865 1,591 236
§ Totonicapén 17.217 7744 3,154 4410 18 447 1219 225
9 Quetaltenango 122,052 52,258 21,284 29,761 175 9.649 5517 2,986
10 Suchitepéauez 76,795 29,887 12,173 17,020 100 5,637 2721 5255
11 Retaluleu 65,445 27,535 11,378 15909 77 5567 2,043 2536
12 San Marcos 83,833 34,032 13,861 19,381 13 5520 4313 5213
13 Huehustenango 54,425 24156 9,838 13757 116 1433 4443 482
14 Quiche 42,649 15,427 7512 11,064 75 1070 2878 223
15 Baia Verapaz 20,405 8,604 3512 4311 2 1134 2110 72
16 Alta Verapaz 74,101 33,007 13,443 18,757 73 4415 3,506 859
17 Petén 63,145 29,871 12,148 17011 26 1456 2,595 10
18 lzabal 87,378 39,228 15577 22,340 56 5813 1711 1.253
19 Zacepa 51,380 21879 8311 12,460 103 3,629 2556 1,442
20 Chiguimule 36,264 15,468 6,300 8,809 8s 2,220 3377 5
21 Jalopa 23,815 10245 4174 5837 &0 1152 2,228 115
22 Jutiape 38,368 15264 5,217 8,693 167 2,357 5644 2

+/ Cifras estimadas
Nota. Boletin estadistico de afiliacion [Fotografia], Instituto Guatemalteco de Seguridad Social, 2020, Instituto Guatemalteco
de Seguridad Social (https://www.igssgt.org/wp-content/uploads/2021/06/Boletin-Estadlstico-de-Afiliacion-2020-1GSS.pdf)
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Anexo 3

Instrumento utilizado para recopilacion de informacion

2 a2

CUESTIONARIO SALA VIRTUAL COVID-19
DEL INSTITUTO GUATEMALTECO DE
SEGURIDAD SOCIAL -IGSS-

Estimado afiliado, “El siguiente cuestionario tiene

como objetivo cumplir con el proceso de investigacion del estudiante de la Universidad de
San Carlos de Guatemala y Escuela de Ciencias de la

Comunicacion; para la elaboracién del trabajo de grado: "Estudio de opinién de

los afiliados del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social -IGSS- acerca de

la Sala virtual COVID-19" disponible en la pagina web www.igssgt.org.

Si usted es afiliado al IGSS, reside en el departamento

de Guatemala y conocia sobre |a existencia

de la Sala virtual COVID-19 (https://www.igssgt.org/covid-19-sala-virtual/)
responda a las siguientes preguntas.”

¢Qué informacion de la Sala virtual del IGSS fue de utilidad para satisfacer su -
necesidad informativa ante el COVID-19?

(O Medidas de prevencion
O Sintomas y tratamiento de la enfermedad

O Atencion de consultas sobre entrega de medicamentos, citas médicas, pago de
subsidios por suspension de trabajo

(O Vacunacién ante el COVID-19
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¢Con qué frecuencia visita la sala virtual COVID-19 (Coronavirus SARS-CoV-2) "
para informarse sobre el COVID-197

(O siempre

O Casi siempre

(O Aveces

(O casinunca

La Sala virtual del IGSS le otorgé suficiente informacion acerca de las medidas de *
prevencion que se deben adoptar para evitar el contagio de la enfermedad
CoviID-19.

O Muy satisfecho

(O satisfecho

O Medianamente satisfecho
(O Poco satisfecho

O Insatisfecho

La Sala virtual del 1GSS le otorgd suficiente informacion acerca de los sintomas *

que presentan las personas infectadas con COVID-19

o Muy satisfecho

(O satisfecho

O Medianamente satisfecho
O Poco satisfecho

(O Insatisfecho
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La Sala virtual del IGSS le brind6 suficiente informacion sobre el diagnostico y
manejo de pacientes sospechosos y confirmados de COVID-19

Muy satisfecho
Satisfecho
Medianamente satisfecho
Poco satisfecho

Inatisfecho

O OO0OO0O0

Considera que a través de la Sala virtual del 1GSS le resolvieron sus consultas
sobre procesos administrativos de la Institucion tales como citas médicas,
entrega de medicamentos, pago de subsidios por suspension de trabajo, a partir
de que se declard la pandemia por COVID-19

O Muy satisfecho
O Satisfecho
O Medianamente satisfecho
o Poco satisfecho
O Insatisfecho
Considera que la Sala virtual del IGSS le brindé informacion de forma clara y

sencilla sobre como funcionan las vacunas para disminuir los riesgos de
mortalidad por COVID-19

(O Muy satisfecho

(O satisfecho

(O Medianamente satisfecho
(O Poco satisfecho

O Insatisfecho
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Considera que la Sala virtual del IGSS le oriento de forma clara y sencilla sobre  *
cuadles son los pasos que debe seguir para vacunarse contra el COVID-19

(O Muy satisfecho

(O satisfecho

(O Medianamente satisfecho
(O Poco satisfecho

(O Insatisfecho

Considera que la Sala virtual del IGSS le orient6 de forma clara y sencilla sobre  *
cuadles son las reacciones adversas mas frecuentes después de vacunarse contra
el COVID-19

O Muy satisfecho

(O satisfecho

(O Medianamente satisfecho
(O Poco satisfecho

O Insatisfecho

¢Por qué medio se enterd que existe la Sala virtual del IGSS para obtener *
informacidn sobre el COVID-19?

O Television

(O Radio

(O Por referencia de una persona

(O Prensa

(O Redes sociales
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Considera que la divulgacion sobre la Sala virtual COVID-19 del IGSS ha sidola *
adecuada

O Totalmente de acuerdo
(O De acuerdo

O Indiferente

O En desacuerdo

O Totalmente en desacuerdo

Agradezco el tiempo brindado para responder el cuestionario anterior, su opinion
es muy importante para el desarrollo de esta investigacion. Recursos y preguntas
propias del estudiante totalmente ajeno al Instituto Guatemalteco de Seguridad
Social -IGS5-

Enviar

Nota. Cuestionario Sala Virtual COVID-19 del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social [Fotografia], Jonatan Estuardo
Ibarra Aguilar, 2022, Google Forms (https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdLWq50WFIDVtSd8dP4PGtPsSEQiNI8
WingdTmWxojruvEc_ya/closedform)
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