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Lic. Luis Pedroza

Coordinador

Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura
Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Universidad de San Carlos de Guatemala

Estimado Licenciado Pedroza:

Por medio de la presente, hacemos constar que el estudiante(a) epesista Monica
Carolina Girdn Farfan con nimero de carné: 200721645 de la Escuela de Ciencias de la
Comunicacion, de la Universidad de San Carlos de Guatemala; como requisito y previo a
obtener el titulo de Licenciatura en Ciencias de la Comunicacion; realizé el Ejercicio
Profesional Supervisado de Licenciatura en esta institucién especificamente en
Departamento de Relaciones Publicas, cumpliendo con 300 horas efectivas de practica
comprendidas del 2 de Mayo al 18 de Julio del afio en curso; tiempo durante el cual
ejecuto el proyecto: Plan comunicacional para el manejo de la comunicacién en linea de
la Direccién de Atencién y Asistencia al Consumidor, DIACO entregando el material
comunicacional respectivo, debidamente recibido por Direcciéon de Atencién y Asistencia
al Consumidor, DIACO.

En tal virtud manifestamos entera satisfaccion respecto al trabajo del epesista (a)
y, para los usos y procesos siguientes en el proceso de EPS de Licenciatura, extendemos la
presente CONSTANCIA DE FINALIZACION DE SU PROYECTO DE EJERCICIO PROFESIONAL
SUPERVISADO DE LICENCIATURA en nuestra institucion.

Atentamente,

Lic. Carlos Vasquez
Coordinador de\ReIaciones Publicas
\
\

\
MINISTERIO DE ECONOMIA
Direccién de Atencion y Asistencia al Consumidor, DIACO
7a Ave. 7-61 zona 4, Tercer nivel Edificio del Registro Mercantil
PBX (502) 2501-9898 Ext. 102
Cel.: (502) 5837 6382
Correo: carlosvasquezmcd@gmail.com
Web: www.diaco.gob.gt
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Estudiante

Modnica Carolina Girdn Farfan
Carné: 200721645

Escuela de Ciencias de la Comunicacion

De mi consideracion:

Me complace informarle que he revisado su informe final de EPS de Licenciatura con el titulo
“Estrategias para la comunicaciéon en linea de la Direccion de Atencion y Asistencia al
consumidor -DIACO- del Ministerio de Economia.” El citado trabajo cumple los requisitos de

rigor del presente programa por lo cual, emito DICTAMEN FAVORABLE para los efectos
subsiguientes.

Se autoriza su aprobacién en el acta de cierre respectiva y la impresion de su trabajo final de EPS
de Licenciatura en niumero de 10 ejemplares impresos y 3 CD’S con el documento incluido en
formato PDF los cuales debera entregar a las instancias correspondientes.

Sin otro particular,

“ID Y ENSENAD A TODOS”

Supervisor EPS de Licenciatura

Q@ernando Flé;eslk_/_ / ///

~\io Bo /LIC Luis-Pedroza—
Cgp/rdmador EPS de Licenciatura

Edificio M2,
U A Ciudad Universitaria, zona 12.

Teléfono: (502) 2418-8920
TRICENTENARIA

Telefax: (502) 2418-8910
Universidad de San Carlos de Guabemala www.comunicacionusac.org




Para efectos legales, Unicamente el autor es

responsable del contenido de este trabajo.
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RESUMEN

Nombre de la Institucion:

Direccion de Atencién y Asistencia al Consumidor, -DIACO-.

Nombre del Proyecto:

“ESTRATEGIAS PARA EL MANEJO DE LA COMUNICACION EN LINEA DE LA
DIRECCION DE ATENCION Y ASISTENCIA AL CONSUMIDOR, -DIACO- .

Objetivos del Proyecto:

e General:
Elaboracion de un plan para establecer nuevos canales de comunicacion en

la institucion.

e Especificos:
e Establecer las ventajas que conlleva el uso de las herramientas digitales para la

comunicacion en linea.
e Proponer el uso de redes sociales, principalmente de Facebook y Twitter.
e Mejorar el contenido y la apariencia del sitio web de DIACO.

e Crear un informe semanal, con las actividades que realizan las Sedes
Regionales de DIACO.

Sinopsis de Proyecto:

Las estrategias de comunicacion que se utilizaron en este proyecto, se basan ante la
observacién realizada en el departamento de Relaciones Publicas de DIACO.

Evidenciando que la comunicacién en linea era necesaria para la institucion.



A raiz de dicha observacibn se determina que este departamento, padecia
debilidades en la comunicacion interna y externa. Asimismo necesitaba herramientas
basicas para aprovechar las diversas ventajas que ofrecen las redes sociales, al mismo
tiempo mejorar el contenido y la apariencia del sitio web.

Se realizé la apertura de DIACO GT en Facebook y Twitter, posicionando a la
entidad en el marco tecnoldgico. Por otro parte se modificé el menu de inicio del web
site por uno atractivo y moderno, también se actualizé la informacion y se vincularon los

canales de las redes sociales para enlazarlas entre si.

Esta estrategia de comunicacion en linea permiti6 alcanzar a mas personas,

fortaleciendo y afirmando la labor de la institucion.



INTRODUCCION

La Universidad de San Carlos y la Escuela de Ciencias de la Comunicacion llevan a
cabo la modalidad del Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura -EPSL- para
optar al titulo que acredita al estudiante como Licenciada en Ciencias de la

Comunicacion.

Este consiste en llevar a la practica los conocimientos tedéricos adquiridos durante el
estudio de la carrera de Ciencias de la Comunicacién, en instituciones publicas y
privadas del pais dejando con ello un aporte para las mejoras de la nacion,
especialmente de una institucion. Este informe pretende implementar estrategias de

comunicacién moderna en DIACO, dependencia del Ministerio de Economia.

Los datos y la formacién recabada son el resultado de métodos de investigacion
practicados en el departamento de relaciones publicas de la entidad. Con el objetivo de
mejorar la calidad de comunicacibn que se maneja de manera interna y externa,

permitiendo una informacion eficaz ante su publico objetivo.

Es por ello que esta investigacion pretende demostrar los procesos de

comunicacién que fueron implementados en DIACO.

Como resultado de las estrategias que se elaboraron para uso exclusivo de la
institucion, se observan cambios favorables en la comunicacién interna y externa a
través de la pagina Web, Facebook y Twitter. Asimismo la posibilidad de educar e
informar a los usuarios sobre sus derechos y obligaciones como consumidores fue

alcanzado.

Actualmente DIACO posee novedosos y modernos canales de comunicacion que
expanden la oportunidad de llegar a cada consumidor y usuario. Dando a conocer su

mision y visidn y su principal objetivo de velar por los derechos del consumidor

A lo largo de este informe, se muestran los resultados positivos de las estrategias y
acciones implementadas, que respaldan la ejecucién del proyecto comunicacional para

la Institucion.



JUSTIFICACION

Como todo buen proceso y funcionamiento tiene un orden y una légica, es necesario
conocer donde se esta fallando o donde se cuenta con fortalezas como ser humano,

como jefe o usuario de una institucion.

Es por ello que debido a la falta de comunicacion en linea que la institucion
presentaba dentro y fuera de las instalaciones, se vio la necesidad de crear estrategias
de comunicacion para mejorar las herramientas existentes e implementar nuevos

canales de informacion a los consumidores y usuarios.

Los cambios efectuados en el contenido y menu del sitio web, reforzara la
presentacion de DIACO ante sus seguidores. Ademas de brindar disponibilidad para

atender las solicitudes que el usuario presente.

Con la inauguracién de las paginas de facebook y twitter, se logré alcanzar otro
grupo objetivo. Posicionando a la institucién en la plataforma virtual, manteniendo estos

canales de comunicacion abiertos para consultas, denuncias o comentarios.

La utilidad que aspira la implementacion del proyecto, es educar e informar al pais
sobre sus derechos y obligaciones en el ambito econémico, asimismo dar a conocer la

labor que realiza la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor.

Ahora que la institucion cuenta con estas herramientas de comunicacién modernas,
se promueve con anterioridad los eventos donde participa DIACO. Obteniendo el
apoyo de organizaciones internacionales que ven resultados positivos, desde el manejo
de las relaciones interpersonales hasta el cumplimiento de la ley de proteccién al

consumidor y usuario.

Para DIACO fue de vital importancia apoyar e implementar las estrategias de
comunicacién. La relaciéon entre los colaboradores de la institucibn ha mejorado
considerablemente y de esta manera los objetivos, la mision y vision de la entidad

lograron una mejor proyeccion.



CAPITULO |

1. DIAGNOSTICO

Titulo del diagndstico:

“DIAGNOSTICO INSTITUCIONAL SOBRE LAS ESTRATEGIAS PARA EL
MANEJO DE LA COMUNICACION EN LINEA DE LA DIRECCION DE
ATENCION Y ASISTENCIA AL CONSUMIDOR -DIACO- DEL MINISTERIO DE
ECONOMIA”

1.1. OBJETIVOS DEL DIAGNOSTICO

1.1.1. Objetivo General:

Detectar si existen debilidades en la comunicacion interna de la institucion, mediante

un diagnéstico previo que permitira identificar los posibles problemas.

1.1.2. Objetivos Especificos:

¢ Identificar los canales de comunicacién con que cuenta DIACO.
e Analizar las debilidades que impide que la institucion se dé a conocer.

e Verificar cuales son las ventajas y desventajas de los procesos de comunicacién

de la entidad y corroborar que sean eficientes.

e Disefiar un plan de comunicacion para solucionar los problemas detectados.

1.2. NOMBRE DE LA INSTITUCION

e Direccion de Atencidn y Asistencia al Consumidor -DIACO- , del Ministerio de

Economia.



1.2.1. Ubicacion geografica:

e 72Av. 7-61 Zona 4, Tercer Nivel; Edificio del Registro Mercantil. Ciudad Capital,

Guatemala- Guatemala
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1.2.2. Integracién y alianzas estratégicas:

Uno de los objetivos de DIACO es lograr la verificacidon de un 70% de las quejas
trasladadas, en el plazo establecido (15 dias después de realizar una queja, por
cualquiera de los cuatro medios). DIACO también pretende lograr un alto nivel de

satisfaccion al consumidor y usuario, al menos en un 75%.

Para lograr alcanzar estos objetivos, existen alianzas estratégicas entre varias
entidades e instituciones nacionales e internacionales. Las cuales trabajan en conjunto

para que los objetivos mencionados, tengan un mejor resultado.



Dentro de las principales actividades a Nivel Nacional estan:

e “Plan Centinela”, conjuntamente con la Direccibn de Hidrocarburo del
Ministerio de Energia y Minas -MEM—(DIACO, 2012)*

e Fortalecimiento de la Posicion de Guatemala en los Mercados Internacionales,
-FOGUAMI—-, dond equipo movil para la realizacion de las verificaciones de

este Plan.

e Centro Nacional de Metrologia Legal —CENAME-Dondé equipo para la

verificacion de calidad de los combustibles.

e “Plan Belén” Instituciones que conforman éste plan. Ministerio de Salud
Publica y Asistencia Social, Ministerio de la Defensa Nacional, Ministerio de
Gobernacién, Policia Nacional Civii —PNC- Division de Investigacion y
Desactivacion de Armas y Explosivos —DIDAE- Municipalidad de Guatemala,
Bomberos Municipales, Bomberos Voluntarios, Superintendencia de
Administracién Tributaria —SAT— Procuraduria de los Derechos Humanos —
PDH- y finalmente la Coordinadora Nacional para la Reduccién de Desastres —
CONRED- (DIACO, 2015)?

Convenios de Cooperacién Interinstitucional.

Convenios celebrados entre el Ministerio de Economia a través de la Direccion de

Atencion y Asistencia al Consumidor y otras entidades:

Con el objeto de contribuir a evitar la duplicidad de esfuerzos y complementar las

actividades que realiza la DIACO con otros entes publico, que tienen a su cargo la

L“plan Centinela”: Tiene como objetivo verificar los precios, la calidad de la gasolina despachada. Y que los
dispensadores de combustible estén debidamente calibrados. Esto incluye a los cilindros del gas propano, para que
los mismos contengan el peso exacto pagado por el consumidor.

% “plan Belén”: Su objetivo es establecer los lineamientos de accion para capacitar, prevenir, disminuir accidentes,
manejo y uso correcto de “juegos pirotécnicos”, “fuegos artificiales” en las fiestas de fin de afio (nochebuena,
Navidad, Fin de Afio y Afio Nuevo). Mediante la verificacién y monitoreo en la comercializacién de estos productos
en el mercado nacional.



prestacion de servicios a consumidores y usuarios. Y de esta manera poder brindar un

mejor servicio a los mismos, ademas permitir una mejor relacion con los proveedores de

tales servicios.

Se han elogiado los siguientes convenios de cooperacion entre la DIACO, como

dependencia del Ministerio de Economia, con las entidades que a continuacion se

indica:

v

Ministerio de Educacion, con el objeto de proteger la economia familiar de los
padres de familia en la presentacion de los servicios educativos en el pais,
logrando asimismo calidad educativa en los establecimientos. Fue suscrito el
01/01/2005.

Céamara de Industria, para abrir la posibilidad de una cooperacion mutua
dentro del campo de la solucion de conflictos, especialmente en el caso de

conciliacion y arbitraje de consumo. Fue suscrito el 01/02/2006.

Ministerio de Comunicaciones, Infraestructura vy Vivienda,
Superintendencia de Comunicaciones —SIT—, para proteger los derechos de
los usuarios de los servicios de telecomunicaciones, brindando un servicio
eficiente y coordinado para evitar los abusos de los proveedores de dichos
servicios. Fue suscrito el 15/03/2005.

Ministerio de Energia y Minas, Direccion General de Hidrocarburos, para
velar por la proteccién y defensa de los derechos de los usuarios en los
servicios de expendios de combustibles y gas licuado. Operativos se llevan a

cabo bajo la denominacién de “Plan Centinela”. Suscrito 31/08/2005.

Registro del Mercado de Valores y Mercancias, para contribuir a evitar
duplicidad de esfuerzos en las acciones que se emprenden para la solucion de

problemas generados por la actuacion de algunas instituciones financieras.

Sistema Nacional de la Calidad, con el objeto de coordinar acciones que
cumplan con los objetivos de metrologia legal con relacion a los instrumentos

de medicién y pesaje.



v'Instituto Guatemalteco de Turismo —-INGUAT-, con el objeto de coordinar

acciones que tiendan a proteger a los usuarios de servicios turisticos, llevando
a cabo verificaciones conjuntas y compartir informacion de las quejas recibidas
en cada institucion. A su vez, propiciar capacitaciones para el personal

asignado a dichas actividades.

La DIACO también participa en las siguientes COMISIONES MULTISECTORIALES:

¢ COGUANOR: Comision Guatemalteca de Normas, formando parte cuando le es

requerido para la elaboracién de normas técnicas.

¢ CONAFOR: Comisibn Nacional de Fortificacion de Alimentos, con otras

entidades nacionales privadas y publicas, para velar por el cumplimiento de la

Ley General de Enriquecimiento de Alimentos.

En Agosto del 2013, la Direccion de Atencidn y Asistencia al consumidor —DIACO-

firma convenio entre la Defensoria de la Mujer Indigena —DEMI-. Con el objetivo de

apoyar las acciones necesarias para el mejoramiento del nivel de vida de la mujer

indigena y su familia mediante su participacion en las distintas ferias de consumidores

qgue organiza DIACO. Esta alianza brinda apoyo y capacitacion a la mujer indigena

para que conozca sus derechos como consumidora.

Asi mismo, otro objetivo es disminuir los casos de violaciones a los derechos de la

mujer indigena como usuarias. La coordinacion estratégica realizada entre la DEMI y la

DIACO fortaleceran a las mujeres indigenas, ya que ambas instituciones velan por la
proteccion de sus derechos. (DIACO, 2012)

Dentro de las principales actividades a Nivel Internacional estan:

La participaciéon de DIACO a nivel Internacional, ha consolidado una relacién
bilateral con el CONSEJO CENTROAMERICANO DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR —-CONCADECO-. Es miembro activo en el Foro

Iberoamericano de Agencias Gubernamentales de Proteccion al Consumidor.

Del 16 al 23 de Junio del afo 2012, se llevd a cabo el evento denominado
Fortalecimiento de la Gestién Institucional en los Ambitos de Atencion,
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Educacion e Informacion al Consumidor en Guatemala. Dicho evento fue
organizado por el Servicio Nacional del Consumidor —SERNAC- de Chile.
(DIACO, 2012)

1.2.3. Antecedentes o Historia:

La proteccion al Consumidor es implementada en Guatemala, en el afio 1,985
cuando se emitié la primera Ley (Decreto Ley 1-85 del Jefe de Estado General Oscar
Humberto Mejia V. de fecha 14 de enero de 1,985). Cuyo objetivo era el de desarrollar,
por parte del Estado, la defensa de los derechos e intereses de los consumidores, en

un marco de politica econémica regulada por el Estado.

Por ende, su objetivo era el de controlar y evitar el alza inmoderada en los precios
de los productos y servicios esenciales para la poblacién y establecer los delitos
econdémicos y las acciones correspondientes en el caso del incumplimiento, por parte

de los proveedores, de los preceptos y la normativa que dicha Ley contemplaba.

La Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor (DIACO), fue creada como
dependencia del Ministerio de Economia el 04 de septiembre de 1,995, conforme el
articulo 1 del Acuerdo Gubernativo No. 425-95, donde se establecié su competencia en

cuanto a orientar, asistir e informar al consumidor.

En esa fecha se suprimié la Oficina de Control de Precios del Ministerio de
Economia, encargada del control de los precios de los productos de consumo basico.
(DIACO, 2012).

La proteccién al consumidor, entendida como el desarrollo y la promocién de sanas
y equitativas relaciones entre los consumidores y/o usuarios y proveedores de bienes y
servicios, para que ejerzan plenamente sus derechos y cumplan con las obligaciones

gue la Ley establece.

El elemento central es la confianza de los consumidores y usuarios en sus
proveedores y en la calidad de los bienes y servicios que demandan y ofrecen, en su
orden, en un ambiente econdmico de competitividad.
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La defenda de los consumidores y usuarios es prioritaria y de suma importancia
dentro de un estado social y democrético y su proteccion es una tarea de todos en
beneficio de todos.

Es importante conocer la ley que ampara los derechos de cada uno de los
consumidores, como también sus obligaciones. Que el usuario sienta un respaldado en
los momentos de compra. Con consumos garantizados, seguros y que cumpla con los

estandares de calidad, tal y como lo establece el siguiente articulo:
CONSIDERANDO:

El articulo 119 literal i) de la Constitucion Politica de la Republica de Guatemala
establece la defensa de consumidores y usuarios en cuanto a la preservacion de
la calidad de los productos de consumo interno y de exportacion para garantizar su

salud, seguridad y legitimos intereses econdémicos.
CONSIDERANDO:

Que Guatemala adquirié el compromiso de aplicar y cumplir las directrices para la
proteccion del consumidor, aprobadas por la Asamblea General de la Organizacion de
Naciones Unidas, mediante resolucion niumero 39/248 de 9 de abril de 1985, en las
que se define el que hacer de los gobiernos para la concrecion de una efectiva

proteccion y salvaguarda de los derechos e intereses legitimos de los consumidores.
CONSIDERANDO:

Que el régimen econdémico y social de la Republica de Guatemala se funda en
principios de justicia social y que es obligacién del Estado promover el desarrollo
econdémico de la Nacion, velando por la elevacion del nivel de vida de todos los

habitantes del pais y procurando el bienestar de la familia.
CONSIDERANDO:

Que la dispersion de legislacién vigente que regula el sistema econémico deviene
ineficaz y en muchos casos inoperante, contraria a los intereses de los consumidores o

usuarios y no responde a las caracteristicas de una economia moderna, abierta y



dindmica, por lo que es necesario disponer de un marco legar que desarrolle y
promueva en forma efectiva los derechos y obligaciones de los consumidores y

usuarios de manera equitativa en relacion a los proveedores.

POR TANTO:

En ejercicio de las atribuciones que le confiere el articulo 171 literal a) de las

Constitucion Politica de la Republica de Guatemala.
DECRETA:
La siguiente:
LEY DE PROTECCION AL CONSUMIDOR Y USUARIO

Para el cumplimiento de la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario y su

Reglamento, se establecio el Decreto 6-2003. (Ministerio de Economia, 2005).

Dentro de un Plan del actual Gobierno 2012-2016, se enfatia en la convenniencia de
crear y mantener las condiciones adecuadas para que los agentes econdmicos
involucrados en el proceso productivo, en un entorno competitivo, equitativo y
sustentable. Que beneficie a la poblacion guatemalteca en general, contribuyendo a la
creacion del empleo, el aumento del salario real, a la reduccion de la pobreza y a la

disminucién de las desigualdades econémicas.

Entre las atribuciones de la DIACO, esta la de velar por el respeto y cumplimiento de

los derechos de los consumidores y usuarios, de las obligaciones de los proveedores.

En este sentido, su campo de accion, esta relacionado directamente con los
consumidores y usuarios. De tal manera que el primer derecho se refiere a la
proteccion a su vida, salud y seguridad en la adquisicion, consumo y uso de los bienes

y Servicios.

Paralelo a las acciones identificadas anteriormente, se continuara atendiendo las
lineas de trabajo de la institucion, las cuales son; a) resolver las quejas recibidas. Por
medio de métodos basados en el consenso y el dialogo entre proveedores y

consumidores; b) acciones que tiendan a la prevencién de situaciones que darfien a los
8



consumidores, por el tipo y riesgo de los productos que adquiere, sobre los derechos y
obligaciones de ambos, con el propdésito de evitar riesgos innecesarios en las relaciones
de mercado; c) llevando a cabo acciones de verificacion y vigilancia en aspectos
sensibles, tal el caso de la exhibicion de precios, verificacion del cumplimiento de
etiquetado de los productos que expenden los proveedores y del peso exacto en los
productos empacados.

DIACO también se encarga del monitoreo de precios de los Utiles escolares, canasta
basica alimentaria y gas propano, entre otros. Sin olvidar sobre la tenencia de libros de
quejas autorizados y de instrumentos de pesaje debidamente calibrados, asi como la
existencia de contratos de adhesion autorizados por la DIACO, en los establecimientos

que utilicen.

Por otra parte, para lograr mayores niveles de eficiencia econdmica y de proteccion
a los consumidores nacionales, se continla prestando el servicio de atencion de quejas,

a través de cinco maneras diferentes.
1. Teléfono 1544, disponible los 365 dias del afio.

2. Mensaje de Texto al 1544, para denuncias o consultas con la palabra “queja” o
“precio”. Puede consultar el precio de un producto de la canasta basica, por
ejemplo:

Precio: Pollo (consulta) Pollo: Q.12.50 Lb. (respuesta).

3. Pagina Web: www.diaco.gob.qgt

4. Atencion personalizada, CENTRO DE ATENCION A QUEJAS y en las 22 sedes
departamentales de la DIACO.

5. Libro de Quejas, medio que DIACO pone a disposicion del consumidor para

solucionar una queja en el establecimiento o negocio.


http://www.diaco.gob.gt/

1.2.4. Departamentos o Dependencias:

La DIACO esta conformada por cuatro ejes estratégicos.

T

POLITICA PUBLICA DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR Y USUARIO

\

)

EJE1 EJE2 EJE3 EJE4

Promociény |[ Servicios al | [Veriﬁcaciény [ Asesoriaal

Asesoriaal Consumidory Vigilancia Proveedor
. Consumidor J1| Usuario p 7 - \
- - - b Lineasde
Lineasde Lineasde [ L;ne:s'de trabajo
L trabajo ! trabajo Tadaioe

rr ¥ ~ : - Informaciony
Derechos del Atenciony [ Libro de Quejas ] Asesoria
Consumidor Recepcionde

L Quejas ] lnstrur!ler}tos de [ Libro de Quejas ]
i Organizacién de [Conciliaciones | Meg;z:-g Y Insir Tos )
Consumidores ! / d’;sMeu d'?;gnos
- Mediaciones f Etiquetado, Pasala y
Material Exhibicion de <
Educativo | Coordinacién Precios y Calidad Contratos de
_ — Interinstitucional Adhesion
Divulgacion e ] Plan Centinela
Informacion Coordinacion
- Publicidad Interinstitucional
[ Ferias ] Enganosa
Coordinacion a Coordinacion
Interinstitucional Interinstitucional

Departamentos de Apoyo:

Direccion Informatica

Subdireccion Aseguramientode la Calidad
Asesoria e Investigacion RelacionesPublicas
Financiero Relaciones Internacionales
Administracion Sedes Departamentales
Juridico Recursos Humanos
Auditoria

(DIACO, 2012) Disefio: Epesista Monica Girén, Memoria de Labores 1.

10



1.2.5. Misién

Educar e informar a los consumidores acerca de sus derechos y obligaciones.

1.2.6. Visién

Que los guatemaltecos conozcan y ejerzan sus derechos como consumidores y

usuarios.

1.2.7. Objetivos institucionales:

Atencion al 100% de las quejas desde su recepcion, hasta sus diversas formas

de resolucion.

Lograr la verificacion de un 70% de las quejas trasladadas, en el plazo

establecido.

Lograr el cumplimiento del programa de capacitacion en un 100%.

Lograr un nivel de satisfaccion al consumidor y usuario, por lo menos un 85%.

Mantener el nivel de competencia del personal en un 80% de calificaciéon

semestral de la evaluacion del departamento correspondiente.

1.2.8. Publico objetivo:

Defender los derechos de los consumidores y usuarios, cumpliendo con la
legislacion a través de procesos eficaces, aplicando la mejora continua; fomentando

para ello relaciones equitativas entre consumidores y proveedores.

(DIACO, 2014)
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1.2.9. Organigrama:

Coordinacién Sedes
Departamentales

Relaciones Piiblicas
Comunicacién Social y
Relaciones
Internacionales

Departamento de Departamento de
Serviciosal Verificacion y
Consumidor Vigilancia

(Gobierno de Guatemala, DIACO 2013) Disefio: Epesista Monica Girén
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1.3. METODOLOGIA

1.3.1. Descripcién del método:

Para el mejor desarrollo del estudio, se elabor6 una metodologia como instrumento
para la obtencién de resultados y hallazgos que evidencien las carencias fisicas, de
recursos materiales y humanos en el proceso de la comunicacion. De tal manera que

en este trabajo se utilizaran los siguientes métodos y técnicas:

e Meétodo descriptivo:
Se desarrollo el estudio y andlisis de todos los materiales escritos y descriptivos de

los procesos de comunicacion que se desarrollan.

e Método deductivo:
Se revis6 planes, programas y proyectos multianuales, asi como las planificaciones
operativas anuales, llegando a programas semanales de actividades y acciones

comunicacionales.

e Método analitico:
Se realizd el andlisis e interpretacion del material documental, libro, folletos,

acuerdos, reglamentos, normativos, etc.

e Método experimental:

Se realizaron acciones de involucramiento en el qué hacer cotidiano de la institucion,
generalmente en las actividades que mostraban mayor desorden y deficiencias en su
desarrollo. (ROGER D. WINNER, 2001).
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1.3.2. Técnicas e Instrumentos de Recolecciodn:

e Investigacion documental:
Se realiz0 la seleccion y ordenacion de informacion institucional mediante libros,
folletos, revistas, acuerdos, reglamentos, etc. Asi mismo, se elaboré fichas de trabajo,

textuales y analiticas para la bibliografia general.

e Observacion:
Fue importante percibir la forma en que se desarroll6 la comunicacion interna y las

actividades dentro de la institucion.

e Entrevistas o Encuestas:

Se elaboraron encuestas para recopilar la informacién y determinar las funciones de
los empleados de las unidades y departamentos especificos. Con el fin de analizar el
nivel de comunicacion interno y externo de la institucion, siendo esta una herramienta
primordial para profundizar las fortalezas y debilidades de DIACO en materia de
comunicacion.

En la seccién de anexos se adjunta las herramientas de recoleccion utilizadas en el

desarrollo del estudio diagnostico.
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1.3.3. Cronograma del Diagndstico

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
ESTUDIO DIAGNOSTICO INTITUCIONAL
DIRECCION DE ATENCION Y ASISTENCIA AL CONSUMIDOR, DIACO
MINISTERIO DE ECONOMIA

FEBRERO 2,016
HORARIOS ACTIVIDADES
11 |12(15(16|22(23|24|25|26|29
Presentaciéon ante las autoridades
09:00 —10:00 | superiores de la institucion *
10:45 - 12:00 | Revisién documental * * *
Acompafiamiento y observacion en
actividades institucionales sobre el *
manejo de la comunicacion en linea y
09:30 - 11:30 | Redes Sociales * *
Encuestas al personal DIRECTIVO con
10:30 - 16:00 | énfasis en la comunicacion en linea * *
Diagndstico - Encuestas al personal
USUARIO con énfasis en la
08:30 - 12:00 | comunicacion en linea *
Diagnéstico - Encuestas al personal
OPERATIVO con énfasis en la
08:30 - 11:00 | comunicacion en linea * *
Sistematizacion de informacion
08:30 - 01:00 | documental recabada o o
Sistematizacion de entrevista 'y
11:00 - 12:00 | encuestas realizadas x| *
12:00 -13:30 | Elaboracion del informe diagnéstico i I B O
15:00 -19:00 | Presentacion del informe diagnéstico *

Elaborado por Epesista Monica Girén, contenido basado en el periodo de observacién y andlisis sobre la institucion.
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1.4. RECOPILACION DE DATOS

1.4.1. Fichade las Entrevistas

Universidad de San Carlos de Guatemala ..,11-':'1""‘“"'-i.'rﬂ

"' Escuela de Ciencias de la Comunicacicn :} A Y
o EPS 2016 H ﬁ“ﬂ .
Epesista: Monica Giron = - 2

o
% esse

Diagnostico Institucional: DIAGNO STICO INSTITUCIONAL SOBRE EL MANEJO
DE LA COMUNICACION EN LINEA Y PLATAFORMA VIRTUAL DE LA
DIRECCION DE ATENCION Y ASISTENCIA AL CONSUMIDOR -DIACO- DEL
MINISTERIO DE ECONOMIA®

A continuacion se presentan una serie de preguntas dirigidas a Usuvarios, para el

sondeode opiniona en relacion a la institucion DIACO agradecemos 5e sinva responde
de la manera mas honesta posible.

Género: Masculing |:| Femeniru:nlzl

1. iConoce que funcion realza la Lireccion de Atenciony Asistencia al Consumidar?

i |:| Mo |:|

2. iHaconoodolos sericos quepresta DIALD pormedio de alguna platatorma virtual’s

3i |:| Mo |:|

3. iomovelalmagendelaInstitecion de acuerdoa los medios de comunicacion?

Buena |:| Mala |:| Regular |:|

4. iLonsidera que lasredes sociales sonla mejor herramienta para infomary dara
conocer la institucion?

Si |:| Mo |:|

5. iAalgunavez ha enviadouna quea pormediode la pagina webde DIACD?

Si |:| Mo |:|

2. JAConse@naavsarla pagina ¥eb de DIALD para presentar quejas ¢

5i [] Mo [ ]

T. i -omo callficaria su experiencia, enla electividad de respuesta a su problema por medio
delaweb?

Buena |:| Mala |:| F‘.egular[l

Fuente: Elaborado por Epesista Monica Giron. Supervisado por el Licenciado Carlos Vasquez, coordinador del
Departamento de relaciones publicas.
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Universidad de 5an Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacion
EF5 2016
Epesista: Monica Giron

LT 1M

Diagnostico Institucional: DIAGNO STICO INSTITUCIONAL SOBRE EL MANEJO
DE LA COMUNICACION EN LINEA Y PLATAFORMA VIRTUAL DE LA
DIRECCION DE ATENCION ¥ ASISTENCIA AL CONSUMIDOR -DIACO- DEL
MINISTERIO DE ECONOMIA"

A continuacion se presentan una sere de preguntas dingidas a Autoridades, para el
sondeo de opinion a en relacion a la institucion DIACO agradecemos se sirva responde
de la manera mas honesta posible.

Genero: Masculing |:| Femaning |:|

1. iidbserva de maners positva eltrabajo que realiza la DIACD en sede central?

Eil:l Mo |:|

2. JLomo ve ks imagen fisca de la DIACD, como autondad ante el publico abetwva™

3. i El personal que esta bajo su responsabildad, conoce la mision y vision de DIACLE

Si |:| Mo |:|

4. ;i El parsonal s su cargo conoce el organigrama de la institucion?

Si |:| Mo I:l

o. i Lual esel abptvo que DIALO pretende slcanzarcon las redes saciakes?

0. jLonsdera eticiente s cormunicacion intennstiuconal?

i [] Mo

=3

. cLonsiders importante la comunicacion Verical y Bonzontal en ls insthucion

=i ] o [

5. ;i 5e promueven capaciaciones para mejorarla comunicacion intema®

Si |:| Mo |:|

d. ;o8 ke intormns al personal sobre las actvidades que tiene s insttucion™

i [] MNa

10, ;onsiders que el espacio ymobiiano donde se realzan reuniones, es asdacusdo
c
pars convivir?

Si |:| Mo I:l

Fuente: Elaborado por Epesista Monica Giron. Supervisado por el Licenciado Carlos Vasquez, coordinador del
Departamento de relaciones publicas.
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Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacion
EPS 2016
Epesista: Monica Giron

-. T Isac
Diagndstico Institucional: DIAGNOSTICO INSTITUCIONAL SOBRE EL MANEJO
DE LA COMUNICACION EN LINEA Y PLATAFORMA VIRTUAL DE LA

DIRECCION DE ATENCION Y ASISTENCIA AL CONSUMIDOR -DIACO- DEL
MINISTERIO DE ECONOMIA®

A continuacion se presentan una serie de preguntas dirigidas a Empleados, para el
sondeo de opiniona en relacion a la institucion DIACO agradecemos sesirva responder
de la manera mas honesta posible.

Génerno: Masculing | | Femening | |
1. pConoce usted la mision vy la vision de la DIACO?Y

" O v O

2. ;jConoce la estructurs organizacional de la institucion?
[ © [

3. iComo evalua la comunicacion entre jefes y empleadas?

Buena I:l Mala |:| Ragular I:l

4. ;i Considers importante la comunicacion en linea (Facebook, Twitter v mails) en la DIACO?

Si I:l Mo |:|

5. iConsiders importante una estrategis de comunicacion intema para dara conocerls
finalidad de la institucion?

Si |_| Mo |_|

G. ;5e le informa sobre las sctividades que planificada DIACO?

Si |:| Mo |:|

7. i Porque medios de comunicacion en linea se divulgan los servicios de DIACOY

Fuente: Elaborado por Epesista Monica Girén. Supervisado por el Licenciado Carlos Vasquez, coordinador del
Departamento de relaciones publicas.
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1.4.2. Resultado de las Entrevistas

El presente resultado es con base a las entrevistas que se efectuaron a raiz del
enfoque del diagndstico, el cual se realizé con el 33.33% de la poblacion. Tomando
una muestra de 75 personas. Divididas en grupos de tres: USUARIOS,
AUTORIDADES Y EMPLEADOS.

e Resultado de las entrevistas para USUARIOS:

Se tomo el 33.33% de las 25 personas encuestadas en el grupo de usuarios, dando
como resultado que no estan enterados de las funciones que DIACO ejecuta. No
cuenta con una red social para difundir el mensaje o bien promover y educar a los
consumidores acerca de sus derechos y obligaciones. EIl uso del sitio web, segun las
encuestas muestran que no es utilizado y por esta razén no es aprovechado en su

totalidad como una herramienta de informacién al alcance de todos los usuarios.

Asimismo se observar la necesidad de abrir un sitio oficial en las redes sociales de
mayor popularidad, alcanzando a mas personas para dar a conocer los servicios que la

instituciéon brinda.

Méas de 20 usuarios consideran necesario crear una cuenta oficial de DIACO en
Facebook y twitter, para mantenerlos informados de las distintas actividades entre

otros.

e Resultado de las entrevistas para AUTORIDADES:

De las 25 autoridades encuestadas 13 indicaron que observa de manera positiva el
trabajo que DIACO realiza, pero que lamentablemente pocas personas lo saben. El
33.33% considera importante la comunicacion en linea, para que por las diferentes
redes sociales y sitio web se pueda educar al consumidor sobres sus derechos y
obligaciones. El principal objetivo de DIACO es educar a todos los consumidores y
hacer valer sus derechos, que vea a la institucibn como una entidad que brinda
respaldo y que vela por la economia del consumidor.
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e Resultado de las entrevistas para EMPLEADOS:

Los 25 empleados que fueron entrevistados, indicaron que conocen la mision y
vision de la institucion, como también las actividades que realiza pero que en la mayoria

de las ocasiones a nivel de comunicacioén interna es deficiente.

No se programan charlas internas para compartir con el resto de colaboradores de
las sedes regionales y que en varias ocasiones la falta de comunicacion no permite el
crecimiento anhelado. 23 empleados considera importante una estrategia de

comunicacién moderna, eficaz y masiva para dar a conocer la finalidad de la institucion.

Los medios de comunicacién utilizados en DIACO no son modernos y tampoco
permiten llegar a un grupo de futuros consumidores, para educarlos e informarlos desde
temprana edad y formar asi usuarios comprometidos con defender sus derechos y

respetar sus obligaciones.
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1.4.3. Tablas comparativas.

Puntos de encuentros y disensos:

Entrevistas a los Empleados de la institucién. Se realiza con el objetivo de saber

cuanto conocen la institucion donde laboran, también como estd organizada y la

comunicaciéon que maneja las autoridades con el personal entre un departamento y

otro. Asimismo la importancia que le dan a la comunicacion en linea con relacién a los

consumidores, las redes sociales y el portal web de DIACO.

PREGUNTAS

DISENSOS

1. ¢ Conoce usted la misién y la vision de
la DIACO?

25 personas respondieron Sl

2. ¢ Considera importante la
comunicacion en linea (Facebook, Twitter
y mails) en la DIACO?

23 personas respondieron Sly 2 NO

3. ¢Considera importante una estrategia
de comunicacion interna para conocer las
actividades que realiza la institucion?

23 personas respondieron Sly 2 NO

4. ¢ Se promueven capacitaciones para
mejorar la comunicacion en linea a nivel
interno?

10 personas respondieron Sly 15 NO

5. ¢ En que medios de comunicacién en
linea se divulgan los servicios de
DIACO?

24 personas indicaron WEB y 1 Facebook

6. ¢ Esta de acuerdo con el departamento
de Relaciones Publicas, para crear una
pagina oficial de DIACO en las redes
sociales?

25 personas indicaron Sl

Fuente: Entrevistas realizadas al grupo de empleados de DIACO. Interpretacion por Epesista Monica Giron.
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Entrevistas a los Autoridades de la institucion.

Se realiza con el objetivo de

analizar la comunicacion que manejan con las autoridades con el personal. Asimismo

la importancia que le dan a la comunicacion en linea con relacion a los consumidores,

las redes sociales y el portal web de DIACO.

PREGUNTAS

DISENSOS

1. ¢ Observa de manera positiva el trabajo
gue realiza la DIACO en la sede central?

13 personas respondieron SI y 12 NO

2. ¢ Como ve la imagen fisica de la
DIACO, como autoridad ante el publico
objetivo?

9 personas respondieron BUENA y 16
MALA

3. ¢ El personal que esta bajo su
responsabilidad, conoce la mision, la
visién y finalidad de la institucion?

15 personas respondieron SI y 10 NO

4. ¢ El personal a su cargo conoce el
organigrama de la institucion?

18 personas respondieron SI 'y 7 NO

5. ¢ Cual es el objetivo que DIACO
pretende alcanzar con las redes sociales?

6 personas respondieron Sl y 19 N/S

6. ¢, Considera eficiente la comunicacion
interinstitucional?

8 personas respondieron Sl y 17 NO

7. ¢ Se le informa al personal sobre las
actividades que tiene la institucién?

5 personas respondieron Sl y 20 NO

Fuente: Entrevistas realizadas al grupo de autoridades de DIACO. Interpretacion por Epesista Monica Giron.
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Entrevistas a los Usuarios de la institucion. Se realiza con el objetivo de analizar la

comunicacién que manejan con las autoridades y usuarios fuera de la institucion.

Asimismo la importancia que le dan a la comunicacion en linea con relacion a los

consumidores, las redes sociales y el portal web de DIACO.

PREGUNTAS

DISENSOS

1. ¢, Conoce que funcioén realiza la
Direccion de Atencion y Asistencia al
consumidor?

15 personas respondieron SI 'y 10 NO

2. ¢Ha conocido los servicios que presta
DIACO por medio de alguna plataforma
virtual?

6 personas respondieron Sl y 19 NO

3. ¢ Considera que las redes sociales son
la mejor herramienta para informar y dar a
conocer la institucion?

23 personas respondieron Sl y 2 NO

4. ¢ Alguna vez ha enviado una queja por
medio de la pagina web de DIACO?

4 personas respondieron Sl y 21 NO

5. ¢ Aconsejaria usar la pagina Web de
DIACO para presentar quejas?

18 personas respondieron SI y 7 NO

6. ¢, Como califica la efectividad de
respuesta a su queja, a través de la web?

5 personas respondieron BUENA, 18
indicaron MALAy 2 REGULAR

Fuente: Entrevistas realizadas al grupo de usuarios de DIACO. Interpretacion por Epesista Monica Girén.
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1.4.4. Gréficas, cuadros y resultados.

* USUARIOS Hombres:16 Mujeres:9
Grafica No. 1

1. i Conoce que funciénrealiza la S No

Direccion de Atenciony 10 15
Asistencia al Consumidor?
40%
60%
Si m No

Total 10 15 25

Algunos usuarios afirman que no conocen la funcién de la institucion, solamente un
40 %, indicé que si. Dando como resultado la falta de posicionamiento de la
entidad.

Grafica No. 2
2. éHa conocido los servicios que Si No
presta DIACO, por medio de alguna 6 19
plataforma virtual?
24%
76%
Si = No
Total 6 19 25

Solamente un 24% de los encuestados ha relacionado a la institucién por medio de

una plataforma virtual. Denotando la falta de canales de comunicacion por esta via.
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Grafica No. 3

Buena
3. éComo ve la imagen de la institucion 10
de acuerdo a los medios de comunicacién?
4%
40%
56%
Buena Mala Regular

Total 10

Regular NS
14 1
14 1
25

La imagen de la institucion ante los medios de comunicacién, presenta una bajo

perfil del 40%. Evidenciando un manejo desfavorable en los canales de

comunicacion en linea.

Grafica No. 4
Si
4. ; Considera que las redes 23
sociales son la mejor
herramienta para informar y dar a
conocer la institucion?
8%
92%
Si mNo
Total 23

No

2 25

Esta grafica muestra con un 92% la aceptacién que tiene las redes sociales como

medio de comunicacién, por tal motivo se pretende implementar nuevos canales de

informacion que fortalezcan la labor de DIACO.
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Grafica No. 5

5. ¢Algunavez ha enviado una = e
queja por medio de la pagina 4 21
web?
16%
84%
Si = No
Total 4 21 25

El 84% de la grafica 5, muestra claramente la necesidad de mejorar y de dar a

conocer la pagina web de la institucion.

Grafica No. 6
Si No
6. ; Aconsejaria usar la pagina
Web de DIACO para presentar 7 18
quejas?
Si mNo
Total 7 18 25

Aungue DIACO ya cuenta con un sitio web, el 72% refleja que debe reforzarse y
capacitar a los usuarios para que conozcan como colocar una queja. Informar a los
consumidores de las vias disponibles, con el objetivo de hacer valer sus derechos.
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Gréafica No. 7

7. iComo calificaria la efectivad de respuesta
a su queja a través de la Web?

8%
20%

72%

Buena Mala Regular

Total

Buena Mala Rar.
5 18 2
5 18 2
25

Fuente: Elaboracion propia. Supervisado por el Licenciado Carlos Vasquez coordinador del departamento de

relaciones publicas

Uno de los mayores problemas del sitio web de la institucidon, es la falta de

monitoreo constante y del contenido actualizado. Este 72% denota que no se le da

la atencién adecuada y el indice de respuesta que se brinda no cumple con las

caracteristicas necesarias, para una pagina de servicio a los consumidores.
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* AUTORIDADES Hombres: 20 Mujeres: 5

Gréfica No. 8
1. ¢ Observa de manera positiva el Si No
trabajo que realiza DIACO en la
sede central? 13 12
48% o
Si = No
Total 13 12 25

El grupo de autoridades encuestadas refleja en una medida satisfactoria, sobre el
trabajo que se realiza en DIACO. El 52% lo considera efectivo, pero se podria

mejorar este resultado con una comunicacion interna efectiva.

Gréafica No. 9

) ) o Buena Mala
2. éComo ve la imagen fisica de

DIACO, como autoridad ante el 9 16
publico objetivo?

36%
64%

Si = No

Total 9 16 25

La imagen institucional debe mejorar en varios angulos, segun lo muestra la grafica 9
con un 64% de respuesta negativa. Los usuarios deben sentirse identificados con
DIACO.
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Grafica No. 10
Si
3. ¢El personal que esta bajo su

responsabilidad, conoce la 15
misiony vision de DIACO?

40%

60%

Si = No

Total 15

No
10

10 25

El 60% de empleados conocen la misién y vision de la institucion, pero con el 40%

de colaboradores no estan conectados con DIACO.

autoridades y subalternos debe cambiar.

La comunicaciéon entre

Gréfica No. 11

Si
4. ;El personal a su cargo, conoce
. e 18
el organigrama de la Institucion?
72%
Si ®No
Total 18

No

7 25

Una buena comunicacion interna marca la diferencia entre un lider y un jefe, segun se

observa en la grafica 11 el 72% ha sido capacitado adecuadamente y mantiene una

comunicacién abierta con superiores y subalternos.
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Gréafica No. 12

Si No Sabe

5. ¢Cual es el objetivo que Diaco
pretende alcanzar con las redes 6 19

sociales?

24%
76%
Si = No Sabe
Total 6 19 25

La ausencia de canales modernos de comunicacion dentro de la entidad, confirma
gue solo el 24% de autoridades, conocen las multiples ventajas que ofrecen las redes

sociales. Usando a las redes como plataforma para llegar a mas consumidores.

Gréafica No. 13

. - Si No
6. ;Considera eficiente la
ComunicacionInterinstitucional? 8 17
32%
68%
Si = No
Total 8 17 25

El 68% indica que la comunicacién interna de la institucion no es eficiente. Dando
como resultado la ausencia de procesos que eleven el nivel de comunicacién interno y

luego externo.
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Gréafica No. 14

) o , Si No No Sabe
7. ¢Como calificaria la efectivad de respuesta
a su queja a través de la Web? 15 4 6
24%
16% 60%
Buena Mala Regular
Total 15 4 6
25

Para obtener buenos resultados lo primordial es una comunicacién constante y clara,
para fortalecer cada departamento de la institucién. Un 60% si considera importante

la comunicacién entre autoridades y empleados.

Gréafica No. 15

o Si No
8. ; Se promueven capacitaciones
para mejorar la comunicacion
interna? 6 19
24%
76%
Si = No
Total 6 19 25

Sin una comunicacion constante, se pierde el objetivo al que se desea llegar. La falta

de capacitacion para el personal, sobresale con un resultado del 76%.
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Grafica No. 16
Si No
9. ¢ Se le informa al personal

sobre las actividades que tiene la 5 20
institucion?

20%

80%

Si m No

Total 5 20 25

La falta de comunicacion interna se ve reflejado con el 80% de encuestados, que
indicaron que no se les informa sobre las actividades que DIACO elabora. La

apertura de canales modernos ayudaran a cambiar este dato

Gréafica No. 17

10. ;Considera que el espacioy Sl e
mobiliario donde se realizan 3 22
reuniones es adecuado para
convivir?
12%
88%
Si © No
Total 3 22 25

Fuente: Elaboracion propia. Supervisado por el Licenciado Carlos Vasquez coordinador del departamento de
relaciones publicas.

Un area fisica para efectuar reuniones es importante, el 88% indica que no se cuenta
con un espacio aceptable, al proponer nuevas técnicas de comunicacion y de

convivencia entre los colaboradores, se refuerzan los departamentos y el servicio.
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* EMPLEADOS Hombres: 9 Mujeres: 16
Gréfica No. 18

Si No
1. éConoce usted la mision y vision de
la DIACO? 25 0
0%
100%
Si = No
Total 25 0 25

El personal de DIACO afirma conocer la mision y vision de la entidad.
Demostrando que se identifica con la institucion, y que aprovecharian las
herramientas de comunicacién que ésta tuviese, para darla a conocer al resto de
ciudadanos.

Gréafica No. 19

2. éConoce la estructura = e
organiacional de la institucion? 20 5
20%
80%
Si = No
Total 20 5 25

El 80% de empleados conoce el organigrama de la institucién, un dato favorable

para mejorar la comunicacion vertical y obtener mejores resultados internos.
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Grafica No. 20
Buena Mala Regular
3. éCémo evalua la comunicacion

entre jefesyempleados? S 18 2

8%

20%
72%
Buena Mala Regular
Total 5 18 2
25

Si bien es claro que el 72% indica que la comunicacion entre jefes no es buena,
existe un 20% que afirma que si, lo que puede revelar que una buena
comunicacién depende del jefe y de los canales que utilice. Se debe profundizar

para que en todos los departamentos exista buena comunicacion.

Gréfica No. 21
4. ; Considera importante la = NE
comunicacionen linea (Facebook, 23 2
Twitter, e-mails) internaen la
DIACO?
8%
92%
Si  No
Total 23 2 25

Aunque la institucion no cuenta con paginas en ninguna red social, el 92% del
personal considera importante la comunicacién por vias modernas y efectivas.
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Gréafica No. 22

5. ;¢ Considera importante una Si
estrategiade comunicacion para 23
dar a conocer la finalidad de la
Institucion?

8%

92%
Si  No

Total 23

No

2 25

Las herramientas de comunicacién que brinda ahora la tecnologia son apropiadas

para posicionar a la institucion en el ciberespacio. El 92% de empleados consideran

importante dar a conocer a DIACO.

Grafica No. 23

Si
6. ¢ Se le informa sobre las
actividades que planifica DIACO? 4
16%
84%
Si = No
Total 4

No

21

21 25

La necesidad de un canal de comunicacion interno, que permita informar a los

empleados sobre las actividades es evidente. Ya que al 84% no esta informado de lo

gque acontece en el lugar donde labora.
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Grafica No. 24

o Si No
7. éSe promueven capacitaciones para
mejorar la comunicacién en linea a nivel 10 15
interno?

40%
60%
Si ~ No
10 15 25

Total

La division que existe entre el 60% y 40% de personal capacitado es alarmante. Se

debe investigar las razones por las que solo la minoria se actualiza y el otro no.

Grafica No. 25
Web Facebook

8. ¢En qué medios de
comunicacionen linea se divulgan 24 1
los servicios de la DIACO?

4%

96%

Web Facebook

Total 24 1 25
Fuente: Elaboracion propia. Supervisado por el Licenciado Carlos Vasquez coordinador del departamento de

relaciones publicas.

El 96% indica que los servicios se divulgan por medio de la web, pero en realidad éste
canal no ha obtenido los resultados deseados. Y en Facebook DIACO no figura.
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1.5. RADIOGRAFIA DE LA INSTITUCION

Descripcion de la Comunicacion Interna

1. Ambito Institucional:
Oficina central de la Direccion y Asistencia al Consumidor -DIACO-, Ubicada en la

72. Avenida 7-61, Zona 4. 3er. Nivel Edificio Registro Mercantil. Ciudad de Guatemala.
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2. Ambito Poblacional:

Departamentos de Apoyo Auditoria
Direccion Informética
Subdireccién Aseguramiento de la calidad

Asesoria e Investigacion Relaciones Publicas

Financiero Relaciones Internacionales
Administracion Sedes Departamentales
Juridico Recursos Humanos
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3. Ambito Temporal:

La investigacion se realizara a partir del mes de Febrero hasta Julio 2016. Una de
las primeras indagaciones determino que el factor mas débil que muestra la Direccion
de Atencion y Asistencia al Consumidor —DIACO-, es la comunicacion interna. Se
hacen las primeras investigaciones y se observa que tienen canales fragiles y escasos,

lo que produce poca efectividad en la comunicacion de la institucion.

Hasta la fecha, los empleados de la institucion no reconocen el valor real del
departamento de comunicacion social, limitandose a entenderla como una oficina de

asistencia y de multiusos, cargandoles tareas de servicios y acciones operativas.

Aunque si existen cuentas de correos electrénicos institucionales, los mismos no son
utilizados con seriedad, constancia y con nivel jerarquico en sus contenidos y mensajes.
Asimismo, son los documentos escritos como cartas, memorando, los que son
utilizados para la comunicacion interna, lo que puede ser sustituido por la comunicacion
en linea, es decir, los correos electronicos, redes sociales, pagina Web, boletines
electronicos, videoconferencias, la creaciébn de un grupo en WhatsApp para uso

exclusivo del personal.

No obstante la Institucidbn cuenta con una cartelera de informacién para asuntos
generales, no se utiliza frecuentemente para dar a conocer sobre las diversas
actividades de las é&reas programadas. Esto imposibilita la comunicacién clara,

constante y valiosa para el qué hacer institucional.

La carencia que se hizo evidente dentro de ambito de la comunicacion en linea,
es la participacion dentro de una plataforma virtual. Precisamente de la creacion de

paginas en las redes sociales con mayor aceptacion.

Estos canales de comunicacion son eficientes y personalizados; y pueden llegar
a los consumidores de una manera creativa y moderna. Con estas herramientas se
pretende educar a cada guatemalteco, principalmente dar a conocer los derechos y

obligaciones.
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4. De la infraestructura (Mobiliario y equipo, cartelera, conectividad a Internet).

La institucion posee una importante infraestructura que resulta subutilizada, pero
ademas con un crecimiento de poca sostenibilidad. En el caso especifico, nos
referimos a que la institucion, estd ubicada en el tercer nivel del Edificio del Registro
Mercantil. Las instalaciones cuentan con 2 salas de recepcion, cafeteria, tienda,
cocina, servicio meédico, servicios sanitarios (distribuidos de una manera limpia y

ordenada) y finalmente cuenta con un salén de conferencias.

Ademas se cuenta, con tres vehiculos propios, combustible suficiente, dos pilotos

permanentes y disponibilidad constante.

Todas las oficinas cuentan con su mobiliario y equipo de cémputo, ademas de
servicios telefénicos y servicio de internet. El Departamento de Relaciones Publicas es
el Unico que cuenta con equipo semi profesional de fotografia y audiovisuales
(cafionera, laptop, proyectores, tabletas digitales, camara de video y grabadora).

El area de Relaciones Publicas cuenta con una oficina para una persona, con su
escritorio, mobiliario y equipo respectivo. Ademas posee equipo de computo completo,
sin embargo, esta unidad solo tiene una persona asignada para realizar las tareas de

comunicacion institucional.

5. Canales de Comunicacioén Interna

La forma de interactuar dentro de la Direccion de Atencion y Asistencia al
Consumidor —DIACO-, se desarrolla de distintas maneras, siendo la mas constante y
efectiva la comunicacion interpersonal. A pesar que DIACO cuenta con correo
electronico institucional, no es utlizado con la seriedad -correspondiente,

desaprovechando las ventajas que ofrece.

La comunicacion telefénica ocupa el segundo lugar de mayor utilidad dentro de la
Institucion. Cada departamento cuenta con una extension telefonica, pero este canal

tiene un limite de llamada seccionandola cada 5 minutos.
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Dentro de los canales de comunicacion que no posee DIACO y que son de suma
importancia para optimizar las funciones de cada departamento, podemos mencionar

los siguientes:

a) Comunicacion en linea pagina de DIACO en redes sociales

b) Boletin informativo VIRTUAL
Permitira que las areas de la institucion, asi como la Direccion Superior de
DIACO estén informadas de las distintas actividades que realizan tanto politicas,
académicas, asi como administrativas y de interés institucional.

c) Revistas electrénicas mensuales
Permitira sistematizar todo el trabajo entre unidades con el fin de informar interna
y externamente, ademas de ser mas detallados y completos, pues la revista

permite ilustrar las actividades y acciones que DIACO realiza.

6. Rumores

La desinformacion se da por la falta de coordinacion de las autoridades superiores y
el personal. Esto genera diferencias entre los departamentos de la Direccion de
Asistencia al Consumidor -DIACO-. Por ello los mensajes son poco creibles y no llegan

claros.

Un obstaculo o ruido, se da por la falta de seriedad y mecanismos para dar avisos
de alerta. Estos, crean alteraciones en la comunicacion ya que redundan y la

informacion es poco aceptable.

El poco control que se tienen en los espacios de ocio del personal de la institucion,
provoca que se propicien espacios para interactuar en horarios de labores, permitiendo

gue se aborden temas serios de trabajo en lugares inapropiados.

Haciendo de esto una actitud poco profesional para abordar temas personales y que
no dejan nada productivo para el resto de los colaboradores. Esta desinformacion es
constante y logra de manera muy efectiva crear rumores, que actualmente existen con

un nivel elevado dentro de la institucion.
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7. Descripcion de comunicacion externa

La Direccion de Asistencia al Consumidor —DIACO-, tiene un cimiento solido
respecto a la comunicacion externa, ya que la institucion se ha posicionado como un
referente por velar por los derechos y obligaciones de todos los usuarios y
consumidores, como lo dice su mision, “Que los consumidores guatemaltecos

conozcan y ejerzan sus derechos”.

A pesar que DIACO hace su mayor esfuerzo en mantener informado a los
consumidores por medio de material didactico, capacitaciones a sectores publicos y

privados, aun existen ciertos factores que debilitan la imagen institucional de la misma.

Uno de ellos es la falta de interés de los mismos consumidores y por otro lado se
confirm6 que actualmente la institucién, cuenta con poca publicidad y su publico es

irregular.

Por esa razén, después de analizar y observar el problema; se planifica la creacién
de una péagina en Facebook, para educar, informar y dar a conocer la institucién de una
manera moderna, llamativa y alcanzar a la poblaciéon guatemalteca en un periodo mas

corto.

El fortalecimiento de la comunicacion externa, hard que la institucion logre un
posicionamiento efectivo. Ademas contard con otra via de comunicacion, que le
permitira acercarse a su publico objetivo y asimismo dard a conocer los servicios que

presta, pero sobre todo que es una institucion firme y de calidad.

Las redes sociales como Facebook y twitter, ofrecen diferentes opciones para

promocionar una pagina como por ejemplo:

e Comunicacion continua e interactiva
e mayor alcance al publico objetivo

e Retroalimentacion

e Bajos costos en publicidad
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8. Camparnias realizadas

Las Campafias de comunicacion realizadas durante la vida institucional de DIACO,
suman un antecedente importante y de regular alcance. Las mismas, se han realizado

con el apoyo de los diferentes medios de comunicacion.

Los esfuerzos y alcances de las campafias han sido medidos y monitoreados, lo
que permite conocer el impacto sin embargo, las mismas se han desarrollado a nivel

nacional y sus tematicas han sido en la linea de:

o Pa’quete alcance
o DIACO te escucha

o Campafia de Prevencion y Educacion al Consumidor (DIACO, 2014)
Estas campafas han sido financiadas por el Ministerio de Economia.

Cabe destacar que dentro de las fortalezas que tiene la institucion en materia de
comunicacién financiada por parte del Estado y del Ministerio de Economia, son

proyectos de comunicacion, divulgacion y difusion.

La oficina de Relaciones Publicas representa una potencialidad, toda vez que cuente
con canales de comunicacién como: Internet, redes sociales, pagina web institucional,
correos electronicos, lineas telefonicas y sedes regionales que atienden las directrices

de dicho departamento.

Sin embargo, la falta de personal limitan el que hacer de la oficina, utilizado las
herramientas y haciendo més lentos los procesos de comunicacion institucional. Esto
sin duda, incide en la baja imagen institucional que tiene DIACO y que no permite

posicionar los servicios que la misma ofrece a su poblacion beneficiaria.
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1.5.1. Fortalezas:

o Conocimiento del tema y de los medios de comunicacion.

o Contar con el apoyo y la confianza de las autoridades del
Despacho, Relaciones Publicas y la Direccion.

o Apoyo de la Secretaria de Comunicacion de la Presidencia.

o Construccion de su propia base de datos a los medios de

comunicacion.

o Excelente relacion con los medios de comunicacion.
o Informar las noticias del momento

o Proactividad y organizacion

o Capacidad de respuesta

o Capacidad para trabajar bajo presion

1.5.2. Oportunidades

. Crecer en corto plazo

o Fortalecer la imagen y dar a conocer las actividades que realiza
DIACO.

o Actualizar la pagina Web

o Innovar materiales P&P

o Apoyar a otras areas o departamentos

o Incursionar en el mercado tecnoldgico (Redes Sociales)

1.5.3. Debilidades

o La carga de trabajo se ha incrementado y deben priorizarse las
actividades

o Tener apoyo fijo de otra persona

o Falta calendario de actividades de la institucion

o Tiempo de accién y coordinacién es poco
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o El espacio fisico no es adecuado

o Falta espacio para atender a los medios

o Falta de presupuesto

o En ocasiones, se atienden cosas simultaneas
o No existe comunicacion en Redes Sociales

o La pagina web no se le da mantenimiento

1.54. Amenazas

o Cambio de autoridades

o Finalizacion del contrato

o Recorte de presupuesto

o Falta de un vehiculo cuando se requiere en temas de comunicacion
o No existe una comunicacion moderna

Fuente: Propia, datos observados en el Departamento de Relaciones Publicas.
Elaborado por: Epesista Monica Girdn. Marzo, 2016.
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CAPITULO Il

2.  PLAN DE COMUNICACION

“PLAN COMUNICACIONAL SOBRE ESTRATEGIAS PARA EL MANEJO DE LA
COMUNICACION EN LINEA DE LA DIRECCION DE ATENCION Y ASISTENCIA AL
CONSUMIDOR -DIACO- DEL MINISTERIO DE ECONOMIA”

2.1. ANTECEDENTES COMUNICACIONALES

La unidad de Relaciones publicas de la Direccidon de Asistencia al Consumidor —
DIACO- fue creada en el afio 2003 con el surgimiento de la institucion, dependiendo
directamente de la Direccion de Comunicacion del Ministerio de Economia. Como
director de comunicacion de dicho ministerio fungia la vocera Alexia Rios, de quien

dependian las directrices para la unidad de Relaciones Publicas.

Posteriormente a la gestion de Rios, en el afio 2008 se incorpord el licenciado
Estuardo Estupinian, quien le dio mayor relevancia al departamento de Relaciones
Publicas de DIACO.

Seguidamente se realizd la contratacion de la Licda. Jenny Alcazar, ejecutando el
cargo de relacionista publica. La Licenciada Alcazar deja como iniciativa la creacién de

un sitio web para dar a conocer la institucion. Su periodo duré 3 afios (2012 al 2015).

Actualmente quien coordina el departamento de relaciones publicas de DIACO, es el
Licenciado Carlos Vasquez. Llevando a cabo la ampliacion y cobertura de las
responsabilidades que el puesto solicita. Asimismo realiza actividades que el cargo

demanda.

El objetivo principal de la creacion de la unidad de Relaciones Publicas, fue dar a
conocer a nivel interinstitucional, la labor que DIACO realiza A favor de la proteccion y

defensa de los derechos de los consumidores.
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En DIACO, la unidad de Relaciones Publicas, ha desarrollado campafas de
divulgacion institucional, comunicacion externa e interna. En un marco con 4 ejes

programaticos que se presentan a continuacion:

1. Area Promocion y Asesoria al Consumidor

v' Tiene como objetivo principal dar a conocer las funciones de la institucion.

Educar, capacitar y asistir al consumidor es una de sus caracteristicas mas

relevantes.

Lineas de trabajo 2009 2010 2011 2012
Conferencias y charlas 346 299 201 345
impartidas
Asistentes a Conferencias 10,919 10,977 6,650 11,000
Distribucion de Material 43,399 77,976 88,109 109,616

Fuente: Departamento de Promocién y Asesoria al Consumidor y Sedes Regionales. Memoria de
Labores DIACO 1, 2012.

2. Area Servicios al Consumidor y usuario

v Tiene como objetivo principal atender y servir al consumidor para que esté en

condiciones de hacer valer sus derechos en relaciones comerciales. Respaldar

al usuario y atender sus quejas

Actividad 2009 2010 2011 2012

Quejas recibidas 4,324 4,772 4,865 5,564
Quejas Resueltas 2,403 2,215 2,473 2,807
Relacion porcentual 56% 46% 51% 50%
(quejas resueltas, quejas

atendidas)

Relacion porcentual 83% 87% 79% 80%
(quejas resueltas, quejas

atendidas)

Fuente: Departamento de Servicios al Consumidor y Sedes Regionales. Memoria de Labores DIACO 1.
*Corresponden a las que fueron debidamente documentadas.
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3. Area Verificacion y Vigilancia
v' El departamento de Verificacion y Vigilancia tiene a su cargo realizar las

acciones pertinentes, por denuncia o de oficio, para supervisar establecimientos.

v Los que realizan actividades comerciales o de servicios, estan cumpliendo con la

normativa interna vigente y con los compromisos internacionales.

4. Asesoria al Proveedor

v Este departamento asesora a los proveedores con sus obligaciones segun lo
dispuesto en la Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario.

Descripcion de Actividades NUumero
Sanciones por infracciones a la Ley 105
Multas por actas de verificacion 63
Por quejas 27
Apercibimientos escritos/publicos 15
Resoluciones de autorizacion de Contratos de 219
Adhesion
Resolucién de autorizacion de instrumentos de 251
medicion

Fuente: Informes del Departamento Juridico

Las campairias realizadas por la unidad de Relaciones Publicas:

Dentro de las campafas realizadas por el departamento de Relaciones Publicas

podemos mencionar:
DIACO te Escucha
Prevencion y Educacién al Consumidor

Campafia de Concientizacion sobre Juegos Pirotécnicos en Antigua

Guatemala
v' Campafa Publicitaria de Ferias Escolares
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2.2. OBJETIVOS DE COMUNICACION

2.2.1. Objetivo General:

Elaboracion de un plan para establecer nuevos canales de comunicaciéon en la

institucion.

2.2.2. Objetivos Especificos:

o Establecer las ventajas que conlleva el uso de las herramientas digitales para la

comunicacion en linea.
e Proponer el uso de redes sociales, principalmente de Facebook y Twitter.
e Mejorar el contenido y la apariencia del sitio web de DIACO.

e Crear un informe semanal, con las actividades que realizan las Sedes
Regionales de DIACO.

2.3. PUBLICO OBJETIVO

Los 135 empleados que laboran en la Direccibn de Atencién y Asistencia al
Consumidor y los mas de 16.1 millones de guatemaltecos, segun estadisticas del INE
dato registrados en Prensa Libre. Hombres, mujeres y adolescentes son generadores

y creadores de opinion los cuales forman parte de nuestro publico objetivo.
(Libre, 2016)

Con ello se pretende hacer alianzas estratégicas para mantener un clima
interinstitucional de altura para ser fuente de noticias nacionales e internacionales,

logrando una incidencia en las redes sociales y plataformas virtuales.
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2.4. MENSAJE

El mensaje del proyecto resume la “esencia”. Siendo simples y concretos; identifica
la base para todas las actividades de difusiéon y deben ser relevantes para el publico
objetivo. Los mensajes recordaran los objetivos y pondran de relieve el valor afiadido y

los beneficios que DIACO aportara.

La finalidad es dejar claro que la titular de la instituciéon, la Licda. Silvia Escobar
como delegada principal ante el Ministerio de Economia, aspira a dar cumplimiento al,
mandato de manera eficiente, con grandes alcances y promoviendo la transparencia

para consumidores y usuarios.

Como mensaje clave para las acciones de difusibn y comunicacién externa se

propone la siguiente frase:

“EL PODER DEL CONSUMIDOR ES SU DECISION DE COMPRA”
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2.5. ESTRATEGIAS

Estrategias y Actividades del Plan de Comunicacion para la Praw
Direccion de Atencidn y Asistencia al Consumidor

GURTEVALA

—DIACO-

ESTRATEGIAS

ACCIONES

Intensificacion de
difusion en las
actividades de la
instituciéon

-Elaboracion de un cronograma mensual con el contenido a publicar,
para posicionar a DIACO en las plataformas virtuales, dando a
conocer la institucion en medios de comunicacion modernos y
masivos.

-Cambiar el estilo de portal web por uno mas atractivo, moderno y con
informacion actualizada. www.diaco.gob.gt.

Fortalecimiento de la
Comunicacion de
Sedes Regionales

-La institucion cuenta con 23 sedes regionales distribuidas en cada
departamento. Brindan charlas informativas para proteger los
derechos y obligaciones del consumidor. Por éste motivo, es
necesario incorporar a las sedes departamentales a las redes
sociales y que los habitantes de los departamentos conozcan que
existe una DIACO cerca de ellos.

-Difusion masiva de las diversas actividades que realiza la Institucion,
en las redes sociales de Facebook y Twitter, ya que con esto se
pretende alcanzar a un publico objetivo entre 18 a 65 afios de edad.

-Afianzar la relacion y comunicacién entre las sedes departamentales
y DIACO central, a través de los nuevos canales en linea.

Impulso y
reconocimiento
institucional (Sello a la
calidad DIACO).

-Todos los eventos relevantes de DIACO se publicaran por medio de
facebook, twitter y el sitio web, para generar opinion publica en dichos
canales.

-Publicar los reconocimientos de la Institucion, estimulara a los
colaboradores de DIACO a seguir trabajando en equipo y hacer
publico su esfuerzo.

Incorporacion de
experiencias
regionales

-Informar los proyectos y alianzas a nivel internacional.

-COMPAL lll. Es un taller a nivel iberoamericano que pretende
fortalecer los derechos del consumidor en los sectores regulados.
Nuevas alianzas con otros paises para reforzar la proteccion a los
consumidores y sus derechos.

Elaborado por Epesista Monica Girén. Los consumidores y usuarios pueden buscar la pagina oficial de
DIACO, Facebook: Diaco GT y en Twitter: @diaco_gt.
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http://www.diaco.gob.gt/

2.6. ACCIONES DE COMUNICACION (Bocetos)
Esquema del cronograma mensual para las diversas publicaciones, en la pagina de

faCGbOOk. nstitLicional
[ Dlaco @ o
Sedes Regionales

Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes
[ 2 [ s - s ©
9 10 11 12 13
16 17 18 [ 1 [ 20
| 23 [ 24 25 26 27

Elaborado por Epesista Monica Girén, esta imagen muestra la como se programaran las
publicaciones que se realizaran en Facebook.

Mejorar el contenido y la apariencia del sitio Web: www.diaco.gob.qgt
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Apariencia poco llamativa y no hay actualizacion del contenido. Foto: abril 2016 web DIACO.
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Disefos para la portada de facebook, Diaco GT. (bocetos)

DIACO 1544

Oficinas centrales: 7a. avenida 7-61 Zona 4 / PBX: 2501-9898

Disefio Epesista Monica Girdn, primer boceto para portada de Facebook, full color.

g
GOBIERNO DE LA REPUELICA DE .
GUATE

~ MINISTERIO DE ECONOMIA

Elpoder del consumidor es sww deciscon de
compra...

Disefio por Epesista Monica Girén, segundo boceto portada de Facebook. Colores corporativos.

| A
GUA’I’EMA"]IA

MINISTERIO DE ECONON

Trabajando por sus derechos
como consumidores Yy usuarios

Envie mensaje de texto al 1544 anteponiendo las palabras “Quejas™ o “Precios” para denuncias o consultas

Disefio por Epesista Monica Gir6n. Laimagen muestra algunas ideas para la portada de facebook, trabajado
a full color con una resolucion de 1500 x 350 pixeles. Boceto FINAL
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Disefios de logotipos DIACO (bocetos). Para foto de perfil en la pagina de
Facebook y twitter, resolucion a 300 x 300 pixeles.

Direccion de Atencion y A nstI encia al Consumidor
www.diaco.gob.gt
Logotipo distribuido por DIACO *Logotipo final modificado por:

Epesista Monica Gir6n

Logoupo GIS[I’IDUIGO por DIACO

*El logotipo fue mejorado, ya que no contaba con una resolucion que permitiera

trabajar en futuros disefios que soliciten un tamafio superior.
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3.

CAPITULO Il

INFORME DE EJECUCION

3.1. PROYECTO DESARROLLADO

“Estrategias para el manejo de la comunicacion en linea de la Direccion de

Atencion y Asistencia al Consumidor, DIACO”.

3.1.1. Financiamiento:

El proyecto fue absorbido en un 50% por la Epesista Monica Girdn,
haciendo las gestiones correspondientes desde el Departamento de Relaciones
Publicas, para el desarrollo de las actividades propuestas en el plan.

La realizacién de todos los disefios para sus diferentes publicaciones en
facebook, twitter y apoyo a la pagina web brindando contenido de interés e

informacién actualizada.

3.1.2. Presupuesto invertido:

En la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor, DIACO. Se conto
con el aporte de gastos finales haciendo un total de Q 22,892.00 para la
ejecucion del proyecto. Divididos entre la institucion y el aporte del epesista. A

continuacion se presenta el detalle completo del presupuesto.
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3.1.3.

TABLA DE PRESUPUESTO

| AV
GUATEMALA
Unidad Producto Insumos Valor U. Total Financiado por
Mantenimiento de Pagina Web Q17,860.00
Varios | Profesional encargado de elaborar | Disefios
los disefios a utilizar. Graficos Q1,500.00 | Epesista
1 Herramienta entre DIACO y la Teléfono
epesista. Q.380.00 | Institucién
1 Herramienta para la elaboracion del | Maquina
plan de comunicacion PC Q2,000.00 | Institucion
01 Herramienta para descargar
material de apoyo, crear disefios, Modem
enviar correos entre otros. Internet 3G Q.200.00 | Institucién
01 Agenda para organizar proyectos Agenda
2016 Q. 100.00 | Institucion
01 Herramienta para compartir, Memoria
guardar y modificar informacién USB 10G Q. 150.00 | Epesista
01 Material a utilizar para presentar Resma de
propuestas impresas Hojas Q.30.00 | Institucién
03 Profesional encargado de realizar
meses | las publicaciones en web Técnico Q2,500.00 | Q7,500.00 | Institucion
Encargado de realizar las
03 publicaciones en las redes Servicio
Meses | sociales. profesional Q2,000.00 | Q6,000.00 | Epesista
Creacién de Pagina en Facebook Q4,482.00
01 Disefio Gréfico creacién de portada
ilustrativa en Facebook Portada Q.250.00 Q.250.00 | Epesista
08 Disefios para identificar a cada
sede departamental 800 x 800 px. Portadas Q.200.00 | Q1,600.00 | Epesista
10 Disefios para ilustrar los derechos Derechos
de los consumidores.800x800 DIACO Q.200.00 | Q2,000.00 | Epesista
03 Disefios para ilustrar las
obligaciones de los consumidores
800x800pxI| DIACO Q.200.00 Q.600.00 | Epesista
04 4 Pautas ADD (para abril y agosto)
2 dias cada mes. Publicidad Q.8.00 Q. 32.00 | Epesista
Creacion de Pagina en Twitter Q550.00
01 Disefio Gréfico creacion de portada
ilustrativa en Twitter Portada Q.250.00 Q.250.00 | Epesista
03 Disefios contenido noticioso. Tweets Q100.00 Q.300.00 | Epesista
Q.22,892.00
FINANCIAMIENTO MONTO
Epesista Q.12,682.00
Institucion Q.10,210.00
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3.1.4. Beneficiario Directo

El primer beneficiario fue la institucion, la Direccion de Atenciény Asistencia
al Consumidor, DIACO ahora estd posicionada en medios de comunicacion

modernos y masivos como lo es Facebook y Twitter.

Asimismo la pagina web cuenta con informacion ordenada, interesante y al
alcance de los usuarios. DIACO cuenta con nuevas herramientas en el ambito

de la comunicacion en linea.

Segundo, los consumidores y usuarios guatemaltecos, quienes tienen acceso
a la informacién sobre los servicios que la institucion presta en cuanto a los
derechos y obligaciones que como consumidor posee. Ahora estas herramientas
permiten un acercamiento preciso, brindando un respaldo desde cualquier lugar

donde se encuentre.

Saber a déonde dirigirse, si fuesen victimas de estafa, de publicidad engafiosa

para que no violen sus derechos.

Ingresar una queja o simplemente resolver dudas, ahora es mas fécil por las

diferentes vias de comunicacion:

Via Telefonica: 1544 y PBX: 2501-9600
Mensaje de texto 1544

Portal Web: www.diaco.gob.gt

Facebook www.facebook.com/DiacoGT/

Twitter: www.twitter.com/@diaco qgt/

S

De manera personal: 6. Ave 0-35 Z. 4 3er. Nivel CC. Zona 4
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3.1.5.

Recursos Humanos

RECURSOS HUMANOS

PERSONAL PUESTO ACTIVIDADES
Directora General de la Direccion de
Atencién y Asistencia al Consumidor,
DIACO.
Licenciada ,
Directora

Silvia Escobar

Recibimiento y bienvenida a la epesista de
licenciatura, presentacion con el personal
de la institucién y una breve charla sobre la
mision y vision de la misma.

Licenciado
Carlos Vasquez

Coordinador del Depto.
de Relaciones Publicas

Coordinador del Departamento  de
Relaciones Publicas, DIACO. Ademas es el
encargado de evaluar y calificar el trabajo a
desarrollarse en el plan de Comunicacion.

Eddy Manuel
Lépez

Asesor técnico de
direccion

Imparti6 una breve capacitacion sobre las
funciones que DIACO realiza. Asimismo la
historia desde sus inicios y los avances que
cuenta la institucion en la actualidad.

Monica Carolina
Girén Farfan

Aspirante para optar el
titulo de Licenciada

Responsable de crear y ejecutar la
estrategia para el fortalecimiento de la
comunicacion externa e interna, usando la
comunicacion en linea y plataforma virtual
de DIACO.
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3.1.6. Areas geograficas de Accion

El plan se ejecuto en la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor, DIACO

dependencia del Ministerio de Economia ubicado en 72. Ave. 07-61 Zona 4, 3er. Nivel,

Edificio del Registro Mercantil. PBX: 2501-9898.

3.2. ESTRATEGIAS Y ACCIONES DESARROLLADAS

Se elabord un cronograma de publicaciones mensual, para posicionar a DIACO en

las plataformas virtuales. Se disefio la pagina de Facebook vy twitter de DIACO, para

dar a conocer los derechos y obligaciones de los consumidores y usuarios. Con el

espiritu de informar y educar a cada uno de ellos.

A. Primera Estrategia desarrollada:

Intensificacion de difusion de actividades

e Objetivo comunicacional:
Educar e informar a los consumidores y usuarios acerca de sus derechos y
obligaciones. Por medio de las redes sociales de Facebook y Twitter. Brindar

apoyo con contenido de interés a la pagina web.

e Descripcién:
Se elaboraron diversas publicaciones diariamente eran de 1 a 2 publicaciones
en la cuenta de facebook, de una manera creativa y profesional, los disefios se

crearon en Photoshop llamando la atencién en ambas redes sociales.

e Acciones desarrolladas:
Accion 1. Se elaboré un cronograma mensual para tener un

orden de las publicaciones que se realizaron en Facebook.

Alternando el contenido para que sea interesante y de

entretenimiento para los usuarios.
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Cronograma de publicacion mensual

Cronograma con informacion publicada durante el mes de Mayo.

Inztitucional .

Interés
Sedesz Regionales

2 3 4 5 &
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23 24 25 26 27
MSP . 0 MSP acho &
30 31

Elaboracién propia: Epesista Monica Girdn. Esta imagen muestra cada una de las publicaciones que se realizaron

en la pagina de facebook durante los meses de mayo a julio. El contenido fue variado segin su esencia:

institucional, de interés para el consumidor o basado en algin acontecimiento relevante sobre las diferentes sedes

regionales. NSP= no se publico.
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Cronograma con informacion publicada durante el mes de Junio.

JUNIO n

In=titucional
Interés

Sedes Regionales
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Elaborado por Epesista Monica Girdn, calendario de publicaciones diarias para la pagina de facebook Diaco GT

temas de interés como el precio de pollo, gas propano, donde comprar mas barato y las obligaciones que tiene el
consumidor. NSP = no se publico
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Cronograma con informacion publicada durante el mes de Julio.

JULIO n
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In=titucional
Interés

Sedes Regionales

Elaborado por Epesista Monica Girén, publicaciones de Diaco GT. En este mes se abrié la cuenta de twitter y se
dio a conocer al publico por medio de facebook. Llegando a mas consumidores y usuarios con otra herramienta
actual. Asimismo se realiz6 un pequefio repaso sobre cada uno de los derechos y obligaciones para reforzar a los

nuevos seguidores. NSP = no se publicé.
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Accién 2. Al publicar en facebook y twitter, DIACO se fue
posicionando en las plataformas virtuales; se dio a conocer a la
institucion en medios de comunicacion modernos y masivos
alcanzando a 410 usuarios. Con el objetivo principal de educar y

proteger a los consumidores.

Foto para ilustrar la portada de la pagina de facebook:

| RSl |
GUATEMALA

Trabajando por sus derechos
como consumidores Yy usuarios

Envie mensaje de texto al 1544 anteponiendo las palabras “Quejas” o “Precios” para denuncias o consultas

Elaboracion Epesista Monica Girén, tamafio 1,500 x 350 pixeles a full color.

Foto para ilustrar el perfil de la pagina de facebook:

Tl
Direccida de Alencion y Asstencia of Consumidor

Elaboracion Epesista Monica Girén, tamafio 300 x 300 pixeles a full color
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Inserto de imagen desde la pagina oficial de DIACO en Facebook.

| ]| DiacoGT Q £ Y Monik  Inicio  Buscar amigos
Pagina Mensajes Notificaciones Estadisticas Herramientas de publicacion Ca
| -
GUATEMALA

Trabajando por sus derechos
como consum:dores y usuanos

Envie mensaje de texto al 1544 anteponiendo las palabras "Quejas” o “Precios” para denuncias o consultas

Dlaco GT

Organizacion gubernamental w

Bioarafia Informacion Fotos Me qusta Mas ~

La imagen muestra la portada principal de la pagina “Diaco GT” en facebook y la foto de perfil. Identificando a la
instituciobn como una organizacién gubernamental con sus colores corporativos. Con el objetivo de educar e
informar sobre los derechos y obligaciones de los usuarios y consumidores, comprendidos en un rango de 18 a
65 afios de edad. Disefios realizados por Epesista Monica Girén.

Portal Web: www.diaco.qgob.qgt

Las imagenes comparativas, muestran el contenido y el disefio del sitio web de la
institucion.

Antes

» - ~
&%

GUATEMALA =

El Ministerio Publico en coordinacion con la Direccion de Atencion y Asistencia
al Consumidor, [nu()xm, el Min:
allanami

La imagen muestra el contenido de la pagina web, antes que se brindara apoyo e informaciéon a la misma.
El contenido no era actual y carecia de efectos visuales para ser mas atractiva la pagina. Foto, mayo 2016.
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|/ @ micio x '\ - -
€ - € [ 192168.23/diacos

INICIO = MEDIOS DE COMUNICACION INSTITUCION = SERVICIOS EN LINEA w CONCEPTOS CLAVES W

Tramite de la Queja

- e
GUATEMALA Consila i Queis

DIACO te Escucha

;Donde comprarmas barato?

Listado de Supermercados con predos de POLLO bajos :

Super del Barrio Santo Domingo Super del Barrio Belén Super del Barrio Reformita

Super del Barrio Santa Ana Super del Barrio Amivillaga Super del Barrio Gudad Real

Super del Barrio Santa Fé Super del Bamio Boca del Monte Super del Barrio Piedra Parada

Super del Barrio Patzida Super del Barrio Linda Vista Super del Barrio Santa Gatarina Pinula
Super del Barrio El Tejar Super del Barrio Kennedy Super del Barrio Santa Cedilia

Super del Barrio Roosevelt Super del Barrio Santa Rosita Super del Barrio Maya

per del Barrio Hermano Pedro Super del Barrio San Antonio

Tiene un menu principal con movimiento, en una plataforma ordenada y colorida. Se incluyé la historia, mision y
visién de la institucion. También cuenta con galeria de fotos y espacio para videos, la informacion esta actualizada y
es de facil acceso. Una de sus herramientas principales es que los usuarios pueden realizar sus quejas por esta
plataforma y darle seguimiento. Disefio: Epesista Monica Girén
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A continuacion se muestran algunas de las publicaciones que se realizaron en

los meses de mayo a julio, en la pagina oficial de Diaco GT en Facebook.

INICIO PUBLICACIONES

4o Diaco GT
N 17maralas 1229+ @
#ConsejoDiaco Sabe usted que es importante tener
cuidado con los productos que consume, revise la
fecha de vencimiento y el empaque de los alimentos.
Todo producto debe tener sus instrucciones en

espaiol.

Derechos
del consumidor

1 Derecho a proteger tu vida, salud y
seguridad en la adquisicion de bienes

Yy Servicios.

0__/
- ."'
p W o

& Q Diaco GT

INICIO

Diaco GT
M 29abralas11:28- @
#ConsejoDIACO Si en 8 dias habiles no resuelven su
queja, comuniquese a DIACO.

Derechos
del consumidor

1 0 Derecho a utilizar el libro de
quejas de la DIACO, para registrar
su inconformidad del bien
o servicio adquirido.

Disefios por Epesista Monica Girén. Se publicaron los 10 derechos del consumidor, con el objetivo de

educar, guiar y proteger a cada usuario.

& Q Diaco GT

INICIO UBLICACIONES

Diaco GT

MHE 3may.alas13:35-@

#0OblicacionesDIACO El consumidor y usuario posee

10
derechos y 3 obligaciones. Conozca aqui cuales son.

Obligaciones

del consumidor

1 Pagar los bienes o servicios en
el tiempo, modo y condiciones
establecidas en el convenio
o contrato.

Diseflado por Epesista Monica Girén. Asi como hay derechos, también existen 3 obligaciones que los

usuarios deben cumplir y respetar.

& Q Diaco GT

INICIO

A—
@ Diaco GT
o 11 may la 151

#0ObligacionesDIACO

Obligaciones

del consumidor

3 Prevenir la contaminacion ambiental
mediante el consumo racional de
bienes y servicios.




Las siguientes imadgenes muestran algunas publicaciones de la cuenta oficial de la

Navega de manera ilimitada en Twitter. (Mas info. Aqui)

institucién para Twitter: @diaco_gt

Diaco GT
8 Tweets

Diaco GT

Nuestro objetivo es la proteccion y defensa de
los DERECHOS DEL CONSUMIDOR Y USUARIO.
Asimismo, promocionar y educar en los
derechos econémicos.

Q Guatemala & diaco.gob.gt
69 y 68
Multimedia

Tweets Me gusta

Tweets Multimedia Me gusta

Ver mas

Diaco GT

#VILMquebajeelgas DIACO firma
convenio con Gobernaciéon
Departamental de GUATEMALA para
mejor control de loterias.

B

Diaco GT ! t 15 Ju

#Quebajeelgas Directora de D
Viva la Manana, de Guatevisio
operativos y denuncias contra elalza

"

<« Diaco GT

8 Tweets

Tweets Multimedia Me gusta
Diaco GT I
#Quebajeelgas Directora de DIACO en
Viva la Mafiana, de Guatevision,
operativos y denuncias contra el alza
del precio del gas propano.

p =4 ¥3

Diaco GT t I
Tercera denuncia presentada ante el
MP contra distribuidores de gas
propano por peso inexacto en
cilindros

Disefiado por Epesista Monica Girdn. Publicaciones relevantes con precios de gas propano, precios de pollo,
carne, canasta bésica y el trabajo de campo que realiza los colaboradores de la institucién. La finalidad de abrir
una pagina en twitter es para mantener informados a los consumidores de los eventos y trabajos que hace DIACO.

Accién 3. Semanalmente se publicaron los precios de referencia

de la Canasta Bésica a nivel capital, para beneficio de los usuarios.

L -
GUATEMALA
Producto Unidad de Mercado a Unidad de Unidad de
Medida Nivel Capital Medida @ Nivel Capital | Medida
litro. 1 980 ml 5! vaso
Unidad 1 3709 4 Cuarteron
i 445 ml SIN DATOS 900 ml 450 ml
oche en polvo 3609 SIN DATOS 360 g 3609
Pollo sin menudos libra A libra libra
Hueso con came Res libra 1 libra A libra
Huevos medianos docena 1 docena 1 docena
fijol negro libra 4 libra a granel 498 libra
Arroz de segunda libra libra & granel 388 libra
Tortillas de maiz Unidades por Q Unidades por Q SNDATOS _|Unidades por Q
Pan Frances unidad N 08 umdad SN DATOS unidad
Pan Duice unidad SN DATOS unidad SN DATOS unidad
Pastas Alimenticias 2009 3. 200 9 3 200
Azucar medio kilo 5 2500 g 16 medio kilo
Marganna 4509 [ 450 g 7 450
Aceite cormente 890 m! 1 800 mi 1 890 m!
Guisquil unidad unidad unidad
Ejote ibea libra libra
Tomate libra libra libra
Cebolla libra libra libra
Papas libra libra libra
Bananos docena libra docena
Plitanos unidad 1 libea unidad
Café tostado y molido 3509 21 3509 2 350
Sal libra 1 920 g 6. libra
Gaseosas 600 mi SIN DATOS 2.5 litro. 14 8¢ 600 ml >
"
El poder del consumidor es su decisién de compra

Diseflado por Epesista Monica Giron. La imagen muestra una tabla de precios de referencia sobre los
productos de la canasta basica, se publica semanalmente en facebook y en la web. EIl objetivo es brindar una
guia para que el consumidor domine los precios del mercado y busque el lugar con el precio mas accesible.
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B. Segunda Estrategia Desarrollada
Fortalecimiento de la comunicacion de Sedes Regionales

e Objetivo Comunicacional:
Dar a conocer a nivel nacional la existencia de una sede regional, con el objetivo
de educar, informar, y proteger los derechos del consumidor con las actividades

gue cada una realice.

e Descripcion:
Para dar a conocer la existencia de las 21 sedes regionales, se disefié un album
con su respectivo mapa territorial, publicando las actividades realizadas en

facebook con el apoyo de imagenes.

e Acciones desarrolladas:
Accion 1.
Se dio a conocer la existencia de una sede en cada departamento, para que los

usuarios de la region acudan a ella y hagan valer sus derechos.

INICIO INICIO
E— Zo Diaco GT agrego 6 fotos nuevas al
»_album Sede Regional SACATEPEQUEZ.

] 1 - S

Diaco GT agreg6 3 fotos nuevas al

#%  4lbum Sede Regional ESCUINTLA — en Se hizo entrega de material informativo a la
—— . S encargada de la Biblioteca de la Municipalidad de
@"E§CIVJIPtIa: (rrlurucjplo). Antigua Guatemala.

o]

#DiacoESCUINTLA Realizé una jornada de charlas ey @ b |
informativas, en el Comando Naval del Pacifico.

AT { Ao
& B

|ﬁ Me gusta P8 Comentar /A Compartir

106 personas vieron esta publicacion Ver estadisticas

Disefiado por Epesista Monica Girdn. Se dio a conocer a los diferentes departamentos la existencia de una sede de
DIACO para atender a los habitantes del lugar, presentando el trabajo que realizan como las charlas educativas,
capacitaciones, verificaciones de libros de queja en diversos establecimientos y mas.
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C. Tercera Estrategia Desarrollada

Incorporacion de experiencias regionales

e Objetivo Comunicacional:

Posicionar a DIACO a nivel internacional, para que sea reconocida su mision y

vision. Utilizando las herramientas que la comunicacion moderna brinda.

Uno de los eventos que logra reunir las caracteristicas para abarcar temas de
interés a los usuarios es el “Taller regional para el fortalecimiento de las
capacidades de los funcionarios de las autoridades de Competencia y

proteccién al consumidor COMPAL 111.”

e Descripcion:

COMPAL es un evento de nivel iberoamericano que pretende fortalecer y
proteger los derechos del consumidor en los sectores regulados. Se tomo

minutas de cada una de las charlas impartidas.

Lo méas relevante del taller, fue la firma del convenio de cooperacion entre

Guatemala y Panama.

e Acciones desarrolladas:
Acciéon 1.

En la pagina de Facebook, se publicé el comunicado con algunas imagenes
de la firma del convenio, para dar a conocer esta nueva estrategia a beneficio de

todos los consumidores, principalmente de Guatemala y Panama.
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Publicacién comunicado de prensa, sobre firma de Convenio entre Guatemala

y Panamd. Para fortalecer los derechos delos consumidores

GUATEMALA DIACG

IC' & https.//www.facebook.com

Psgina  Mensaje

GUATEMALA Y PANAMA FRATERNIZAN RELACIONES e

Con ka firma de un convenio de cooperodién, Guatemalo y Ponomd, fortdlecen sus relociones Diaco GT
i ionales en materio de i6n a Jos C idoresy rios de ambos palses.

Inicio

Inserto del comunicado de prensa, disefiado por Epesista Monica Girén, publicacion de junio. Se dio a
conocer la relaciéon entre ambos paises para fortalecer los derechos de los consumidores y usuarios con
nuevos acuerdos.
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3.3. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES:

Informe de Ejecucion

| 4 w
“CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES PARAEL MANEJO | 1 7
DE LA COMUNICACION EN LINEA, DIACO” (IUA’I‘EMA[A
EPSL NOMI
ACTIVIDADES MAYO JUNIO JULIO
Semana 1 2 3 4 1 2 3 1 2 3 4
Elaboracién de disefios
profesionales para facebook y
twitter
Disefios varios, bocetos X X X X X X
Disefio de portadas para publicar X X
Disefios para facebook y twitter X X
Artes Finales en alta resolucion X X X X X X X X | X X X
Creacién de la Nueva Imagen del
Sitio Web www.diaco.gob.gt
Disefio de menl animado para la X X
web
Disefio de Flyers, JPG, NPG X X X
Edicién, disefio y fotos para web X X X X
Elaboracién de cronogramas
para publicaciones en linea
Disefio de los derechos del 1 - 5 X X X
Disefio de los derechos del 6 -10 X X X
Disefio de las Obligaciones 1 - 3 X | X X
Artes institucionales (publicidad) X X X X X
Artes Sedes Regionales (8 deptos.) | X X X X X | X X

Disefio: propio, actividades realizadas en los tres meses de EPSL, 2016.
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3.4. CONTROL Y SEGUIMIENTO:

Es necesario medir el efecto de las actividades de comunicacion llevadas a cabo en
un seguimiento permanente del trabajo realizado, el cual lleva un proceso dinamico y
participativo, sustentado en los criterios internos de la Visién y Mision de la institucion.
Para desarrollar esta labor se define una serie de indicadores de control sobre los
cuales se realizaron mediciones periddicas (semanales, mensuales, trimestrales segun
se determine), con la finalidad de identificar acciones correctas en caso de descubrirse

desviaciones importantes.

Para medir de forma objetiva el desarrollo del Plan Estratégico se estudié: El grado
de ejecucién y el grado de eficiencia de cada actividad. Con el seguimiento se ha de

medir el presupuesto real que ha sido ejecutado sobre el presupuesto total planteado.

Los indicadores seran determinantes para saber si las acciones programadas se
cumplieron a cabalidad, midiendo el grado real de cada accién ejecutada. Se utilizaron

indicadores como:

Reorganizar periddicamente el contenido de la pagina web
Publicaciones constantes en Facebook, segun cronograma establecido
Numero de “likes” o “me gusta” obtenidos desde su apertura a la fecha
Estadisticas sobre el nivel de respuesta e interaccion con los usuarios

Estadisticas de las publicacién més vista

AN N N N SR

Evaluar segun medidores de la publicacién, que tipo de informacién atrae al

usuario.
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3.4.1. Tabla de Evaluacién:
CONTROL Y SEGUIMIENTO
ESTRATEGIA INDICADORES INDICADORES
CUANTITATIVOS CUALITATIVOS

Intensificacion de difusién
de actividades

Objetivo: Brindar nuevas
estrategias de
comunicacion modernas y
masivas, con el espiritu de
educar al consumidor
sobre sus derechos y
obligaciones.

De los 125 colaboradores de
DIACO, aproximadamente
80 forman parte de los
seguidores de “Diaco GT” en
Facebook.

Siendo este el 64% de los
usuarios enterados de lo que
se informa a la poblacion.

-Es algo que no contaba la
institucibn 'y esto viene a
fortalecernos en el mundo de la
comunicacion moderna.
Lic. Mauro Castillo,
Capacitaciones

Depto. De

-Muchos usuarios y consumidores
a través de esta pagina puede
conocer sus derechos y
obligaciones.

Lic. Carlos Vasquez

Coordinador Relaciones Publicas

-Para nosotros como depto. De
informética fue importante contar
con el apoyo y asesoria sobre el
contenido que debe tener el portal
web, para que sea mas interesante
al usuario.

Lic. Sergio Gol6n

Aucxiliar de informatica

Fortalecimiento sedes
regionales.

Objetivo: Afianzar la
relacion entre DIACO
central y las sedes
departamentales.

DIACO cuenta con 21 sedes
departamentales. De estas
sedes, 8 compartieron
informacién para ser
publicada en la pagina.

El 38% de las sedes esta
cooperando con DIACO.

-Es importante para nosotros
contar con el respaldo de la sede
central y sentirnos parte de DIACO.
Wendy Oqueli Diaco
Quetzaltenango

-Ahora méas personas saben que en
su departamento hay una sede
DIACO.

Oliver Reyes

Jefe de sedes Regionales

Incorporacion de
experiencias regionales.

Objetivo: Reconocimiento
a nivel internacional

El convenio firmado entre
Panama y Guatemala
alcanzé a 168 personas de
los 410 seguidores.

El 41% de los usuarios de
DIACO mostr6 interés en
este tema.

-Cada meta obtenida a beneficio de
los derechos del consumidor, es
importante darla a conocer.

Licda. Fabiola Esteban

Jefe de Servicios al consumidor

-Los guatemaltecos al ver estas
noticias, reconocemos que DIACO
hace bien su trabajo. Lic. Herberth
Ordofiez

Jefe depto. De Verificacion

Fuente: Epesista Monica Gir6n, comentarios proporcionados en capacitaciones y charlas con personal de DIACO.
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CONCLUSIONES

Los resultados obtenidos a lo largo de este informe mediante la elaboracion de un

plan para establecer nuevos canales de comunicacién en la institucion, concluyen de la

siguiente manera:

Las ventajas que establecié el uso de las herramientas digitales para la
comunicacion en linea, fue posicionar a DIACO en la plataforma virtual. Ademas
mejord la comunicacion interna e incremento la confianza de la institucion ante

los usuarios.

A través de las redes sociales se logra educar e informar los derechos y
obligaciones de los consumidores. Luego de la apertura de las paginas en
Facebook y Twitter se alcanza un nuevo grupo objetivo, 458 usuarios registrados
para Facebook y 134 seguidores en twitter.

Se brindd informacion actualizada y de interés en canales masivos y de facil

acceso.

Se renovo la imagen de la institucion, al mejorar el contenido y la apariencia del
sitio web. Ademas se vincularon los nuevos canales de comunicacion, enlazando

la informacién de las redes sociales a la web con solo un click.

Se incluy6 el trabajo que las 23 sedes de regionales hace, por medio de un
reporte semanal con las actividades efectuadas, dando a conocer la existencia

de una sede DIACO en los diferentes departamentos.

Llegar a un grupo de personas no siempre es facil, pero con las herramientas

correctas se puede lograr. Instrumentos como una computadora, Smartphone, o

Tablet, permite estar en contacto con las redes sociales y proporciona el poder de estar

comunicados.
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RECOMENDACIONES

Este proyecto después de diagnosticar, planificar y ejecutar las estrategias de

comunicacioén en linea, aspira presentar las recomendaciones pertinentes:
e Conocer al publico que se intenta alcanzar.

e Es recomendable la creacion de una pagina institucional para hacer crecer

la imagen publica de la misma y generar opinion ante el grupo objetivo.

e Elaborar un cronograma con la informaciébn que se pretende publicar.

Alternando el contenido (no hablar del mismo tema).

e La creatividad y el disefio son elementos claves para la efectividad de la

estrategia. Se trata de comunicar algo de manera visual.

e Nuevos canales de comunicacidbn expanden la relacion interna, pues

amplian el medio de informacion manteniendo la armonia entre si.

e Para atraer mas seguidores en las redes sociales como facebook, es
necesario acudir a una pauta Ads. Esta es accesible por la diversidad de

precios.

e Mientras existan temas de interés para publicar en facebook y twitter,
mayor sera el niumero de seguidores y mas probabilidades de alcanzar la

perfeccién de las estrategias implementadas
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GLOSARIO DE TERMINOS

Ciberespacio: Ambito artificial creado por medios informaticos
Cibernautas: Persona que navega por el ciberespacio.

Click: En informética, es la accion de pulsar el objeto sefialado por el cursor de

la computadora.

Community Manager: Responsable de ejecutar la gestion social, conoce la
estrategia de la empresa y se apoya en herramientas de internet para buscar

comentarios sores la institucion o producto.

Comunicacién en linea: La comunicacion online es un método moderno de
comunicarse a través de dos o mas computadoras, Smartphone o Tablets, sin
importar la distancia en la que se encuentre, solamente necesita conexion a

internet
DIACO: Abreviatura de Direccion de Atencidn y Asistencia al Consumidor.

Digital: Dicho de algunos medios de comunicacion, especialmente de prensa:

que se publica en internet o en formato electrénico.

E-mails: es el diminutivo de la palabra inglesa “electronic email”’, que en nuestro

idioma el equivalente es a correo electrénico.
En linea: Estado disponible que se encuentra bajo control directo del sistema.

Enlace: Cosa que relaciona o une dos o més elementos de un mismo servidor o

distinto.
Facebook: Es un sitio web de redes sociales

Fan page: Es visible para todos, no esta condicionada a la incorporacion del
usuario en tu relacion de amigos. El acceso a ella puede realizarse a través de
su optimizacion y la pagina estara visible para todo el que acceda a ella a traves

de un simple me gusta.
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Flyer: Volante publicitario digital, utilizado en redes sociales.
Formato PNG: Propiedad de calidad de una imagen, Portable Network Grafhics.

Informética: Conjunto de conocimientos y técnicas de informacién por medio de

computadoras.
IP: Direccion o enlace codificado, que significa Protocol Internet.

Libro de quejas: Libro autorizado por DIACO para efectuar el derecho de

reclamo por compra o servicio del consumidor.
Like: Palabra en inglés que significa “Me gusta” botén indicador en facebook.
Link: Un hiperenlace, referencia de un documento de hipertexto a otro.

Memoria de labores: Documento anual que contiene informacién de la

institucion y también de todas las actividades que DIACO realiza; campanfas,

proyectos, verificaciones y mas.
MINECO: Abreviatura de Ministerio de Economia

Pauta Ads: Proviene de la palabra en inglés  “Advice” que significa
asesoramiento o consejo. Social Ads de ahi proviene su abreviatura. Es una

forma de hacer publicidad a la pagina creada, para que mas usuarios la vean.

Pauta: Se conoce como pauta publicitaria al conjunto de espacios de publicidad

gue se seleccionan para comunicar algo durante un periodo de tiempo.

Post: Texto escrito que se publica en internet, en espacios como blogs o redes

sociales

PX = pixel: Superficie homogénea mas pequefia de las que componen una

imagen, que se define por su brillo y color.

Red social: Pagina web en la que los internautas intercambian informacién
personal y contenidos multimedia de modo que crean una comunidad de amigos

virtual e interactiva.
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RR. PP.: Abreviatura de Relaciones Publicas
Sedes regionales: Centros de atencion al usuario ubicado en dicha region

Smartphone: Teléfono celular con pantalla tactil, que permite al usuario

conectarse a internet.

Social media: Es un conjunto de soportes que permiten enlazar informacién a

través de internet, que conforman redes sociales.
Tablet: Una Tableta (del inglés: tablet) es un tipo de computadora portatil.

Twitter: Es una aplicacion web gratuita que reune las ventajas de los blogs, las

redes sociales y la mensajeria instantanea.

Tweet: Nombre que reciben las publicaciones en twitter, los tweet constan de

una extensiéon maxima de 140 caracteres.

Virtual: En computacion se utiliza para designar a todo aquello que tiene

existencia dentro de una simulacién informética.

Web site, portal web y sitio web: Un sitio web o ciber sitio es una coleccion de

paginas web relacionadas y comunes a un dominio de Internet
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EJECUCION DE INFORME

Pago de pautas AD’s para Facebook mes de abril y agosto.

E] = Administrador de anuncios Buscar

Cuenta: De Estrada Monik (327015905) ~

rj Monik v

@‘,2 Ayudz|

& ~ Cuenta: De Estrada Monik

Buscar ~ | Filtros v | | Oltimos 30 dias =

Gasto de los dltimos 7 dias: Q0,00

Aprende més sobre el administrador de
anuncios
Qo0 Haz un recomido por el administrador de anuncios de
. Q0,00 Q0,00 Q0,00 Q0,00 Q0,00 Qo,00 Q0,00 Facebook para sacar el méximo provecho de tus anuncios
03/08 04/08 05/08 06/08 07/08 08/08 Hoy 1de2 »
Todas las campaiias + + Crear campaiia Columnas: Rendimiento v Desglose v Exportar |+
Nombre de la campaiia Entrega - Resultados Alcance Costo Importe gast... Finalizacion
[04/04/2016] Promocion de Diaco GT # Completada — — — Q0,00 6 de abril de 2016
Por resultado
Resultados de 1 campafia — — — Q0,00
Personas Gasto total

Esta foto muestra la primera pauta publicitaria AD’s de Diaco GT en facebook, financiado por Epesista Monica
Girén. Fecha: 06 de abril 2016. Duracion 2 dias.

Gracias por tu pago

Monto adeudado: Q0,00

Se actualizd tu método de pago. Los anuncios activos se
reanudaran de forma inmediata. También puedes crear

nNuUevos anuncios.

Inserto de foto: Método de pago efectivo, la pagina de DIACO GT se promocioné el 6 y 7 de abril, con el objetivo de
atraer a mas usuarios para que conozcan la labor de la institucion.

n = Anuncios de Facebook

Cuentas publicitarias

Duracion total »

Cuenta Identificadar Estado Gasto
Dz Estradz Monk 327015805

o Adtiva Q15,97

Imagen muestra “ESTADO ACTIVO” en la cuenta de Diaco GT en Facebook, 2 pautas canceladas por epesista.




“Estrategias para el manejo de la comunicacion en linea de la Direccion de

Atencion y Asistencia al Consumidor, DIACO”, Epesista Monica Giron.

Primera reunion informativa y bienvenida a la institucion. Personal de informatica, subdireccién y direccion
presentes.

Capacitacion impartida por Eddy Manuel Lépez Epesista Monica Girén: Elaboracion de
Asesor técnico de direccion. cronograma para las publicaciones en facebook
Epesista Monica Girén twitter y sitio web.



Asistencia a la direccién de DIACO en eventos varios.

Maestra de ceremonias, Sello de Calidad DIACO Maestra de ceremonias, Dia Mundial del Consumidor
Universidad R. Landivar, Marzo 2016. Feria de Chimaltenango. Marzo 2016.

;9 i
Maestra de Ceremonia, Convenio Panama y Guatemala Lic. Carlos Vésquez, epesista Monica Giron



Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura, Junio 2016. DIACO Central Z.4
Lic. Fernando Flores y Licda. Sandra Hernandez, supervisores.



Encuestas utilizadas en este proyecto:

~»  Universidad de San Carlos de Guatemala ¢
= XA\ Escuela de Ciencias de la Comunicacion g

%

EPS 2016 = ‘*g H
Epesista: Monica Girén = 5
N

Diagnéstico Institucional: DIAGNOSTICO INSTITUCIONAL SOBRE EL MANEJO
DE LA COMUNICACION EN LINEA Y PLATAFORMA VIRTUAL DE LA
DIRECCION DE ATENCION Y ASISTENCIA AL CONSUMIDOR -DIACO- DEL
MINISTERIO DE ECONOMIA”

A continuacién se presentan una serie de preguntas dirigidas a Usuarios, para el
sondeo de opinidn a en relacion a la institucion DIACO agradecemos se sirva responde
de la manera mas honesta posible.

Género: Masculino |Z| Femenino l:l

1. ¢ Conoce que funcién realiza la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor?

Si D No |z|

2. ¢ Ha conocido los servicios que presta DIACO por medio de alguna plataforma virtual?

Si [] No [x]

3. ¢Como ve la Imagen de la Institucion de acuerdo a los medios de comunicacién?

Buena D Mala I:] Regular E

4. ;Considera que las redes sociales son la mejor herramienta para informar y dar a
conocer la institucion?

Si @ No D

5. ¢Alguna vez ha enviado una queja por medio de la pagina web de DIACO?

Si D No E

6. ¢Aconsejaria a usar la pagina Web de DIACO para presentar quejas?

Si D No K‘

7. ¢ Como calificaria su experiencia, en la efectividad de respuesta a su problema por medio
de la web?

Buena l:‘ Mala I:, Regular @




Universidad de San Carlos de Guatemala g}“‘ 2
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Diagnéstico Institucional: DIAGNOSTICO INSTITUCIONAL SOBRE EL MANEJO
DE LA COMUNICACION EN LINEA Y PLATAFORMA VIRTUAL DE LA
DIRECCION DE ATENCION Y ASISTENCIA AL CONSUMIDOR -DIACO- DEL
MINISTERIO DE ECONOMIA”

A continuacion se presentan una serie de preguntas dirigidas a Auic s, para el
sondeo de opiniodn a en relacion a la institucion DIACO agradecemos se sirva responde
de la manera mas honesta posible.

Género: Masculino I_Z‘ Femenino D

1. ¢ Observa de manera positiva el trabajo que realiza la DIACO en sede central?

Si No |:|

2. ;Coémo ve la imagen fisica de la DIACO, como autoridad ante el publico objetivo?
VD\AUL\/\(X.}

3. ¢ El personal que esta bajo su responsabilidad, conoce la mision y vision de DIACO?

Si No

4. ; El personal a su cargo conoce el organigrama de la institucion?

Si o No

5. ¢Cuadl es el objetivo que DIACO pretende alcanzar con las redes sociales?
NO 56

6. ¢ Considera eficiente la comunicacion interinstitucional?
si [ ] No  [X

7. ¢ Considera importante la comunicacién Vertical y Horizontal en la institucion?

si [X] No [ ]

8. ¢ Se promueven capacitaciones para mejorar la comunicacion interna?

Si [E No I:]

©

. ¢ Se le informa al personal sobre las actividades que tiene la institucion?

Si [Xl No :l

10. ¢ Considera que el espacio y mobiliario donde se realizan reuniones, es adecuado
(' - -
para convivir?

SiD No
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Diagnéstico Institucional: DIAGNOSTICO INSTITUCIONAL SOBRE EL MANEJO
DE LA COMUNICACION EN LINEA Y PLATAFORMA VIRTUAL DE LA
DIRECCION DE ATENCION Y ASISTENCIA AL CONSUMIDOR -DIACO- DEL
MINISTERIO DE ECONOMIA”

A continuacion se presentan una serie de preguntas dirigidas a Empleados, para el
sondeo de opinion a en relacion a la institucion DIACO agradecemos se sirva responder
de la manera mas honesta posible.

Género: Masculino l:] Femenino

1. ¢ Conoce usted la misién y la vision de la DIACO?

Si No D

2. ;Conoce la estructura organizacional de la institucion?

Si IZ’ No ‘:]

3. ¢ Como evalua la comunicacioén entre jefes y empleados?

Buena |:] Mala [Z‘ Regular I:‘

4. ;Considera importante la comunicacién en linea (Facebook, Twitter y mails) en la DIACO?

Si @ No D

5. ¢Considera importante una estrategia de comunicacioén interna para dar a conocer la
finalidad de la institucion?

Si o No r_—'

6. ¢ Se le informa sobre las actividades que planificada DIACO?

si [] No AT

7. ¢ Por qué medios de comunicacion en linea se divulgan los servicios de DIACO?

e aue por &l s%io welo.




VACIADO DE ENCUESTAS

Encuesta a Usuarios:

1. ¢Conoce que funcion realiza la Direccion de

consumidor?

Atencion y Asistencia al

Respuesta Hombres Mujeres Encuestados Porcentaje
Si 8 10 40%
NO 10 5 15 60%
TOTAL 18 7 25 100%

2. ¢Ha conocido los servicios que presta DIACO por medio de alguna plataforma

virtual?

Respuesta Hombres Mujeres Encuestados Porcentaje

Sl 3 3 6 24%

NO 13 6 19 76%

TOTAL 16 9 25 100%
3. ¢Como ve la imagen de la institucion de acuerdo a los medios de

comunicacion?

Respuesta Hombres Mujeres Encuestados Porcentaje
BUENA 2 8 10 40%
REGULAR 7 14 56%
NO SABE - 1 1 04%
TOTAL 9 16 25 100%

4. ¢Considera que las redes sociales son la mejor herramienta para informar y dar

a conocer la institucion?

Respuesta Hombres Mujeres Encuestados Porcentaje
SI 15 8 23 92%
NO 1 1 2 08%
TOTAL 16 9 25 100%




5.

¢Alguna vez ha enviado una queja por medio de la pagina web?

Respuesta Hombres Mujeres Encuestados Porcentaje
Sl 3 1 4 16%
NO 10 11 21 84%
TOTAL 13 12 25 100%

¢Aconsejaria usar la pagina web de DIACO para presentar quejas?

Respuesta Hombres Mujeres Encuestados Porcentaje
Sl 4 3 7 28%
NO 10 18 72%
TOTAL 12 13 25 100%

¢ Como calificaria su experiencia en la efectividad de respuesta a su problema,

por medio de la web?

Respuesta Hombres Mujeres Encuestados Porcentaje
BUENA 4 1 5 20%
MALA 12 18 72%
REGULAR 1 1 2 08%
TOTAL 11 14 25 100%




Encuesta a Autoridades:

1. ¢Observa de manera positiva el trabajo que realiza DIACO en sede central?

Respuesta Hombres Mujeres Encuestados Porcentaje
Si 6 7 13 52%
NO 6 6 12 48%
TOTAL 12 13 25 100%

2. ¢Cbomo ve laimagen fisica de DIACO, como autoridad ante el publico objetivo?

Respuesta Hombres Mujeres Encuestados Porcentaje
BUENA 7 2 9 36%
MALA 7 9 16 64%
TOTAL 14 11 25 100%

3. (El personal que estd bajo su responsabilidad, conoce la misidén y vision de

DIACO?

Respuesta Hombres Mujeres Encuestados Porcentaje
Sl 7 8 15 60%
NO 5 5 10 40%
TOTAL 12 13 25 100%

4. ¢ El personal a su cargo conoce el organigrama de la institucién?

Respuesta Hombres Mujeres Encuestados Porcentaje
Sl 9 9 18 28%
NO 6 1 7 2%
TOTAL 15 10 25 100%

5. ¢Cuél es el objetivo que DIACO pretende alcanzar con las redes sociales?

Respuesta Hombres Mujeres Encuestados Porcentaje
SI 2 4 6 24%
NO SABE 9 10 19 76%
TOTAL 11 14 25 100%




6. ¢Considera eficiente la comunicacion interinstitucional?

Respuesta Hombres Mujeres Encuestados Porcentaje
Si 3 8 32%
NO 4 13 17 68%
TOTAL 16 25 100%

7. ¢Considera importante la comunicacion vertical y horizontal en la institucion?

Respuesta Hombres Mujeres Encuestados Porcentaje
SI 3 12 15 60%
NO 1 3 4 16%
NO SABE 5 1 24%
TOTAL 9 16 25 100%

8. ¢Se promueven capacitaciones para mejorar la comunicacion interna?

Respuesta Hombres Mujeres Encuestados Porcentaje
SI 2 4 6 24%
NO 10 19 76%
TOTAL 12 13 25 100%

9. ¢Se leinforma al personal sobre las actividades que tiene la institucion?

Respuesta Hombres Mujeres Encuestados Porcentaje
Sl 3 2 5 20%
NO 12 20 80%
TOTAL 11 14 25 100%

10. ¢Considera que el espacio y mobiliario donde se realizan reuniones es

adecuado para convivir?

Respuesta Hombres Mujeres Encuestados Porcentaje
SI 2 3 12%
NO 14 8 22 88%
TOTAL 16 25 100%




Encuesta a Empleados:

1.

4.

¢, Conoce usted la mision y vision de la DIACO?

Respuesta Hombres Mujeres Encuestados Porcentaje
Sl 14 11 25 100%
NO - - - -
TOTAL 14 11 25 100%

¢, Conoce la estructura organizacional de la institucion?

Respuesta Hombres Mujeres Encuestados Porcentaje
SI 10 10 20 80%
NO 1 4 5 20%
TOTAL 11 14 25 100%

¢, Como evalla la comunicacion entre jefes y empleados?

Respuesta Hombres Mujeres Encuestados Porcentaje
BUENA 3 2 5 2%
MALA 9 18 20%
REGULAR 1 1 2 08%
TOTAL 13 12 25 100%

¢, Considera importante la comunicacién en linea (Facebook, twitter, e-mails) en

la DIACO?

Respuesta Hombres Mujeres Encuestados Porcentaje
Sl 11 12 23 92%
NO 1 1 2 08%
TOTAL 12 13 25 100%




5.

7.

¢ Considera importante una estrategia de comunicacién para dar a conocer la

finalidad de la institucion?

Respuesta Hombres Mujeres Encuestados Porcentaje
Sl 11 12 23 92%
NO 1 1 2 08%
TOTAL 12 13 25 100%

¢ Se le informa sobre las actividades que planifica DIACO?

Respuesta Hombres Mujeres Encuestados Porcentaje
Sl 1 3 4 16%
NO 10 11 21 84%
TOTAL 11 14 25 100%

¢Por qué medios de comunicacion en linea se divulgan los servicios de la

DIACO?

Respuesta Hombres Mujeres Encuestados Porcentaje
WEB 9 15 24 96%
FACEBOOK 1 - 1 4%
TOTAL 10 15 25 100%




e"‘“""' Universidad de San Carlos de Guatemala
%} E P S Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Yo ® LICENCIATURA Ejercicio Profesional Supervisado
de Licenciatura 2016

Ficha de Registro de horas de Practica Profesional Supervisada

Nombre del Alumno (a): Monica Carolina Girén Farfan

No. De Carné: 200721645
Jefe o Encargado (a): Lic. Carlos Vasquez, Coordinador Depto. Relaciones Publicas
Institucién o Empresa:  Direccion de Atencidn y Asistencia al Consumidor, DIACO
Supervisor de EPSL: Lic. Fernando Flores
sem. Fechas MES HORAS PRACTICADAS Tetakhorasan
No. la Semana
Lun. |Mar. |Mier. |Jue. |Vie. |Sab.
1 |Del:02 /Al 06 Mayo 5 5 5 5 5 X 25 hrs.
2 |Del:09 /Al 13 Mayo 5 5 5 5 5 % 25 hrs.
3 |Del:16 /Al: 20 Mayo 5 5 5 7 5 X 27 hrs.
4 |Del:23/Al:27 Mayo 5 5 5 8 10 X 33 hrs.
5 |Del:30/Al: 31 Mayo 10 10 X X X X 20 hrs.
6 |Del:01/Al:03 Junio X X X 5 5 X 10 hrs.
7 |Del:06/Al: 10 Junio 5 5 5 5 5 X 25 hrs.
8 |Del: 13/Al:17 Junio 5 5 5 5 5 X 25 hrs.
9 |Del:20/Al: 24 Junio 5 5 5 5 5 X 25 hrs.
10 |Del: 27/ Al: 30 Junio 5 5 5 5 X X 20 hrs.
TOTAL DE HORAS DE PRACTICA REGISTRADAS
i 235 horas
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LICENCIATURA

Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Ejercicio Profesional Supervisado
de Licenciatura 2016

Ficha de Registro de horas de Practica Profesional Supervisada

Nombre del Alumno (a):

No. De Carné:

Jefe o Encargado (a):
Institucion o Empresa:
Supervisor de EPSL:

Monica Carolina Girén Farfan

200721645

Lic. Carlos Vasquez, Coordinador Depto. Relaciones Publicas
Direccién de Atencién y Asistencia al Consumidor, DIACO
Lic. Fernando Flores

SAL. Fechas MES HORAS PRACTICADAS Vot ot 8
No. la Semana
Lun. |Mar. |Mier. [Jue. |Vie. |Sab.

1 |Del:04 / Al: 08 Julio 7 5 8 5 6 X 31 hrs.

2 |Del: 11 / Al: 15 Julio 8 5 5 7 7 X 32 hrs.

3 |Del: 18 / Al: 20 Julio 2 2 hrs.

4 |Del: /[ Al

5 |Del: [/ Al

6 |Del: / Al

7 |Del: [/ Al

8 |Del: / Al

9 |Del: / Al

10 |Del: / Al

TOTAL DE HORAS DE PRACTICA REGISTRADAS
65 horas

(f)




