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Guatemala, 17 de Agosto de 2017

Lic. Luis Pedroza

Coordinador

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

Estimado Licenciado Pedroza:

Por medio de la presente, hacemos constar que el estudiante(a) epesista
Lesvia Josefina Salguero Sanabria con nimero de carné: 199820322 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 Comunicaci6n; realizé el Ejercicio Profesional Supervisado de
Licenciatura en esta Institucion, especificamente en el rea de “Sub Direccion de
Defensorfas, Direccion de Procuracion” cumpliendo con 300 horas efectivas de
practica comprendidas del 01 de Junio al 31 de Julio del afio en curso; tiempo
durante el cual ejecuto el proyecto: “Plan de comunicacién digital en redes
sociales de la oficina del Procurador de los Derechos Humanos de
Guatemala” entregando el material comunicacional respectivo, debidamente
recibido por la oficina del Procurador de los Derechos Humanos.

En tal virtud manifestamos entera satisfaccion respecto al trabajo del
epesista y, para los usos en el proceso de EPS de Licenciatura, extendemos la
presente CONSTANCIA DE FINALIZACION DE SU PROYECTO DE E]ERCICIO
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Estudiante

Lesvia losefina Salguero Sanabria
199820322

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 PLAN
DE COMUNICACION DIGITAL EN REDES SOCIALES DE LA OFICINA DEL PROCURADOR DE LOS
DERECHOS HUMANOS DE GUATEMALA. El citado trabajo cumple los requisitos de rigor del
presente programé por o cual, emito DICTAMEN FAVORABLE para los efectos subsiguientes.

Se autoriza su aprobacion en el acta de cierre respectiva y la distribucion de su trabajo final de EPS
de Licenciatura de forma digital en un archivo PDF en 7 CD'S que deberan ser distribuidos en cada
una de las instancias siguientes:

« Biblioteca USAC

+ Biblioteca ECC

s Secretaria ECC

¢ Institucion o empresa
e Coordinacién EPSL

Sin otro particular,
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Para efectos legales, Unicamente el autor es responsable del contenido de este
trabajo.



Al formador y creador:

A mi madre:

A mi padre:

A mi hija e hijos:

A mis amigas y amigos:

A todas las mujeres:

Dedicatoria

Por brindarme la sabiduria necesaria para finalizar esta

fase de mi vida estudiantil.

Por dedicar tu vida a nosotros y formarnos como seres
humanos integrales, eres importante porque gracias a tu

apoyo soy una profesional.

Por estar siempre para nosotros y acompafarnos en esta
aventura llamada vida, perfecto complemento de mi

madre, gracias a usted soy una mujer independiente.

Yuam eres mi vida, me has apoyado en todo momento.
Tojil mi amanecer, por tu paciencia en este proceso.

Pep eres la chispa que motiva, nuestro complemento.

Por creer en mi, motivarme a seguir adelante en todo

momento y acompafiarme en todo momento.

Un reconocimiento especial a nuestra lucha incansable,
porque podemos ser mujeres, hijas, madres,
profesionales, nada nos lo impide, solo debemos
perseguir nuestros suefios. Muchas dejamos de lado
nuestros suefios por servir a los demas, recordemos que
nosotras también tenemos derechos. Las mujeres
tenemos derecho a construir nuestro proyecto de vida,
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con dignidad y en libertad.



AGRADECIMIENTOS

A la UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA la casa de estudios donde

forme como profesional.

A la ESCUELA DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION a mis catedraticas y
catedréticos por todos los conocimientos adquiridos, a mis compaferas y

compafieros de estudio por las experiencias compartidas.

A SERGIO MORATAYA muchas gracias por todo, antes que nada eres mi amigo,
eres un ejemplo como ser humano, catedratico y compafiero de luchas, mi

admiracion a ti y tu trabajo.

A LUIS PEDROZA gracias por tu asesoria y acompafamiento en este final de ciclo,

fuiste un gran catedréatico y eres un amigo incondicional.

A FERNANDO FLORES por asesorarme en la realizacion de este proyecto, por tu

orientacion y apoyo.



INDICE

RESUMBN. ..
1] 0T [T o] T o
JUSHIFICACION. ...
CAPITULO Lo
I I [ =T | o o 13 o] o
1.1. Objetivos del diagndstiCO........oeviiiiiiiiiiii i
1.1.1. Objetivo General...........coiiiiiiiiiiii e
1.1.2. Objetivos ESpecificos.........cccoiiiiiiiiiiiiiiiiiiii i
1.2. Lainstitucion - Procurador de los Derechos Humanos.....
1.2.1.  Ubicacion Geografica...........coouieviiiiiiiiiiiiiiiiaeenss
1.2.2. Integracion y Alianzas Estratégicas............ccccceeennee.
1.2.3. Antecedentes o Historia............cccceoiiiiiiii i,
1.2.4. Departamentos o dependencias............ccccceviiniinnnnnnn.
1.2.5.  MISION. ..o e e
1.2.6.  ViSION...cooiiei e,
1.2.7. Objetivos Institucionales..................cooiiiiiiinnn,
1.2.8. Publico Objetivo.........ccoiiiiiiiii e
1.2.9.  Organigrama.........co.eeieiuiii i
1.3, Metodologia. ..ccoviiiie e
1.3.1. Descripcion del Método............ccooiiiiiiiiiiiiii,
1.3.2.  Técnicas e instrumentos de recoleccion....................
1.3.3. Cronograma del Diagndstico..........c.cocveveveiiiinnn.
1.4. Recopilacion de datoS.........cooiiiiiiiiiiii
1.4.1. Fichadelasentrevistas.............ccccoiiiiiiiiiiiiiininn,
1.4.2. Resultadodelas entrevistas.................cociiiiiiiin,
1.4.3. Tablas comparativas............c.ccoiiiiiiiiiiii
1.4.4. Graficas, cuadros e interpretaciones del resultado de las
BNCUESTAS. ...,
1.5. Radiografiade lainstitucion................cooooiiiiiiiiiin,
150, FODA. .
1.51.1. Fortalezas.........ocooiiiiiiiiiii
1.5.1.2. Oportunidades. .........ccooeiiiiiiiiiiiiiieenn

1.5.1.3. Debilidades. . ...

[l
v

0o N oo o o oo 0o o W N PP P PP P PP P P

e I < =
W N N O O

14
16
16
16
16
17



CAPITULO Il

2. Plan de ComunicacCion.........cooviiii i

2.1. Antecedentes Comunicacionales.............ccooeiviiiiiinnne.

2.2.  Objetivos de ComunicacCion..........covvviiiiiiiiiiiiiei e,

2.2.1. ObjetivoGeneral...........cccooiiiiiiiiiii e,

2.2.2. Objetivos ESpecifiCos. ........cccovuiiiiiiiiiii

2.3.  PUbIIcOo ODJetiVo......oeeie e

2.4, M BN S €. ittt

2.5, EStrategias......ccciiiiiiiii i

2.6. Acciones de CoOmUNICACION........oviuiieiriiiieiii e,
CAPITULO Il

3. Informe de EJeCUCION........coimiieii i

3.1. Proyecto Desarrollado...........ccooiiiiiiiiii

3.1.1.  Financiamiento...........ccooviiiiiiiiii

3.1.2.  Presupuesto.......cccceiiiiiiii i

3.1.3.  Beneficiarios...........cooiiiiiiii

3.1.4. Recursos HUMANOS..........cccoiiiiiiiiiiiie,

3.1.5. Areas Geograficas de ACCION..............cceeeevueeeeenennnn,

3.2. Estrategias y Acciones Desarrolladas.................ccccoeeene.

3.3. Cronogramade actividades.............cccoviiiiiiiiiiiiien,

3.4. Controly Seguimiento.........cccoviiiiiiiiii e
CONCLUSIONES. ... .o
RECOMENDACIONES. ... e e
GLOSARIO DE TERMINOS......ouiiiiiieeee e
BIBLIOGRAFIA ... oot
E GRAFIA. .. e,
ANE X O S . .
Transcripcion de entrevistacompleta..........ocoooiiiiiiiii i,
Check liSt de ACCIONES. .. .. e

Fichade registro de NOras. ... ..o

17
18
18
18
19
19
19
19
19
19
21
26
26
26
26
26
26
28
28
28
35
36
37
38
39
42
43
45
57
62
63



Resumen

Se desarrollo un Plan de Comunicacion Digital en Redes Sociales en la
oficina del Procurador de los Derechos Humanos de Guatemala, con el objetivo de
actualizar los conocimientos sobre redes sociales del personal de la institucion;
crear una Guia de gestion en redes sociales, crear e implementar un calendario de
publicaciones y proponer una campafa de comunicacion con el objetivo de informar

a la poblacion sobre sus derechos humanos.

Todas estas estrategias estaban encaminadas a fortalecer la comunicacion
digital en redes sociales y la gestidén de las mismas, para alcanzar mayor impacto en
los mensajes, generar tréfico en las distintas plataformas, empatia entre los usuarios

y la institucion.

Este proyecto se reviste de vital importancia porque, las redes sociales hoy
en dia son una forma de acercarse a la sociedad, de tener contacto directo con la

juventud y funciona como plataforma para educar e informar a la poblacion.

De acuerdo al Diagnéstico de Comunicacién se encontré que, en la oficina
del Procurador de los Derechos Humanos, especificamente en el area de redes
sociales ya que no existen publicaciones programadas y las mismas salen de la
labor institucional, se carece de guias 0 manuales sobre la interaccion en las redes
y protocolos establecidos por lo cual el proyecto desarrollara propuestas que
permitan a la institucién aprovechar las redes sociales y establecer criterios para su

funcionamiento.



Introduccién

Como parte del Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura se creé y
ejecutd el Plan de Comunicacion Digital en Redes Sociales realizado para la oficina

del Procurador de los Derechos Humanos de Guatemala.

Como parte de este plan se desarrollaron acciones que responden a las
estrategias planteadas: Actualizacion de conocimientos sobre redes sociales del
personal de la institucion; Definir y planificar los contenidos; Estandarizar los
criterios y procedimientos en la gestion de redes sociales e Identificar las fuentes de

informacion.

Todas estas estrategias estaban encaminadas a fortalecer la comunicacién
digital en redes sociales y la gestién de las mismas, para alcanzar mayor impacto en
los mensajes, generar tréfico en las distintas plataformas, empatia entre los usuarios

y la institucion.



Justificacion

Este proyecto se reviste de vital importancia porque, las redes sociales hoy
en dia son una forma de acercarse a la sociedad, de tener contacto directo con la

juventud y funciona como plataforma para educar e informar a la poblacion.

De acuerdo al Diagndéstico de Comunicacion se encontro que en la oficina del
Procurador de los Derechos Humanos, especificamente en el &rea de redes
sociales no existen publicaciones programadas y las mismas salen de la labor
institucional, se carece de guias o manuales sobre la interaccion en las redes y
protocolos establecidos por lo cual el proyecto desarrollara propuestas que permitan
a la institucion aprovechar las redes sociales y establecer criterios para su

funcionamiento.

El proyecto se desarrollé como parte del Ejercicio Profesional Supervisado
con el objetivo de obtener el grado de Licenciatura en Ciencias de la Comunicacion
y aportar desde la experiencia y profesién a instituciones como la oficina del
Procurador de los Derechos Humanos que carecen de presupuesto especifico para

la gestion de redes sociales.
El proyecto es viable porgue el costo de inversidn es relativamente bajo ya

gue los productos a realizarse son digitales y se pueden gestionar y promover desde

las mismas redes institucionales.



CAPITULO |

1. Diagnd@stico
“Diagnéstico de Comunicacion Digital en Redes Sociales de la oficina del

Procurador de los Derechos Humanos de Guatemala”

1.1. Objetivo del diagnédstico
1.1.1. Objetivo General: Elaborar un diagnostico de los procesos de
comunicacion en las redes sociales de la oficina del Procurador de los

Derechos Humanos

1.1.2. Objetivos Especificos:
e Detectar las posibles necesidades comunicacionales en las redes
sociales de la oficina del Procurador de los Derechos Humanos
e Analizar los procesos o flujos de comunicacion
e Verificar la presencia en redes sociales
e Analizar el tipo de publicaciones realizadas en las redes sociales
e Presentar un plan de comunicacion que permita fortalecer la

comunicacion institucional en redes sociales

1.2. Lainstitucion: Oficina del Procurador de los Derechos Humanos

1.2.1. Ubicacion geogréfica: 12 calle 12-72 zona 1

1.2.2. Integracion y Alianzas: No existen



1.2.3. Antecedentes o Historia

PROCURADOR DE LOS
DERECHOS HUMANOS

Se crea la figura del Procurador
de los Derechos Humanos en la
Constitucion Politica de la

Republica de Guatemala en 1985. #HUMANOS
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Elaboracion propia.

En 1838 la Asamblea Legislativa cre0 la figura del Procurador de los Pobres
mediante el Decreto del 24 de abril. El 3 de agosto de 1854, se creo la plaza de
Abogado Fiscal. El 12 de abril de 1859, el abogado fiscal fue elevado a la categoria

de magistrado fiscal de la Corte de Justicia.

“El primer ombudsman de América Latina aparece en la Constitucién Politica
de Guatemala de 1985, denominandose Procurador de los Derechos Humanos, y a
guien se le asigna el deber de procurar la vigencia y vigilancia de los derechos

humanos.” (Revista IIDH, vol 49).



Segun lo establece la Ley de la Comision de Derechos Humanos del
Congreso de la Republica y del Procurador de los Derechos Humanos Decreto 54-
86, El Procurador de los Derechos Humanos es un Comisionado del Congreso de la
Republica para la defensa de los Derechos Humanos establecidos en la
Constitucion Politica de la Republica de Guatemala, la Declaracion Universal de los
Derechos Humanos, los Tratados y Convenciones Internacionales aceptados y
ratificados por Guatemala. El Procurador para el cumplimiento de sus atribuciones
no esta supeditado a organismo, institucion o funcionario alguno. Desde 1987 a

2017 siete Defensores del Pueblo han ostentado el cargo.

Para el cumplimiento de sus funciones, cuenta con el auxilio de dos
Procuradores adjuntos. Estos le pueden sustituir, por orden de nombramiento, en
caso de impedimento o de ausencia temporal y ocupara el cargo en caso quede
vacante, en tanto se elige al nuevo titular. Estos Procuradores adjuntos deben reunir
las mismas calidades requeridas para el cargo de Procurador y son designados
directamente por éste.

1.2.4. Departamentos o dependencias: Para el cumplimiento de sus atribuciones el
Procurador de los Derechos Humanos cuenta diversas Direcciones, Auxiliaturas y
Defensorias.

Direcciones:

Direccioén de Procuracion: El objetivo de la Direccién de Procuracién es la recepcion,
tramitacion, procesamiento e investigacion de las denuncias; y el resguardo de los
expedientes activos que de éstas se deriven, dando el seguimiento respectivo a las

resoluciones recaidas en los mismos.

Direccion de Investigacion en Derechos Humanos: Ofrecer conocimiento util para la
toma de decisiones y generacién de estrategias y lineas de accién, por medio del
analisis del marco situacional de los derechos humanos, asi como favorecer y
fortalecer el espacio institucional en los mecanismos regionales e internacionales de
proteccion y promocion de los derechos humanos.

3



Direccion Nacional de Auxiliaturas: El objetivo de las Auxiliaturas, es ser las
representantes del Procurador de los Derechos Humanos en los Departamentos y
municipios de la Republica, para supervisar la administracion publica, velando por el
respeto y el cumplimiento de los derechos humanos establecidos en la Constitucién
Politica de la Republica y los Tratados y Convenios Internacionales aceptados y
ratificados por el Estado de Guatemala. Existen 33 Auxiliaturas a nivel nacional, las

cuales se clasifican como Regionales, Departamentales, Municipales, Moviles e

Itinerantes.

Alta Verapaz Baja Verapaz Chimaltenango
Chiquimula Chiquimulilla Coatepeque

El Progreso El Quiché Escuintla
Huehuetenango Ixcan Quiché Izabal

Jalapa Jutiapa La Libertad, Petén
Movil | - Mixco Movil Il - San Juan Sacatepéquez  Movil Il - Villa Nueva
Nebaj, El Quiché Poptun, Petén Quetzaltenango
Retalhuleu Sacatepéquez San Antonio Huista
San Ildelfonso Ixtahuacan San Marcos Santa Elena, Petén
Santa Rosa Santiago Atitlan, Solola Solola
Suchitepéquez Totonicapéan Zacapa

Direccién de Promocién y Educacioén: El objetivo de la Direccion de Promocion y
Educacion es promover por todos los medios idoneos, el conocimiento, la vivencia,
el respeto y proteccion de los Derechos Humanos, a través de diferentes actividades
de educacion y promocion, en coordinacion con entidades y organismos
gubernamentales y no gubernamentales, con el propésito de hacer conciencia a la
poblacion sobre los Derechos Humanos inherentes a la persona humana y su
dignidad plena, incidiendo en la transformacion de la realidad nacional para la

construccion de un Estado justo, equitativo e intercultural.

Direccion de Mediacion: El objetivo de la Direccion de Mediacion es acompanar la
participacion de conglomerados sociales y ciudadania en procesos de prevencion e
incidencia asi como en la formulacién de politicas publicas en materia de derechos
humanos; Prevenir y mediar en diferentes tipos de conflictos, tanto aquellos
denunciados en la institucion como los identificados desde el procesamiento y

analisis de informacion.



Defensorias: Su objetivo es defender y proteger los derechos especificos de la
poblacién en situaciéon de riesgo y vulnerabilidad que atiende, que por diversas
situaciones de caracter social, econémico, politico e histérico adquiere especial
atencion en sus derechos como ciudadanos del Estado.

Defensoria de Las Personas Mayores

Defensoria de la Nifiez y Adolescencia
Defensoria de la Juventud

Defensoria de los Pueblos Indigenas

Defensoria de la Poblacién Desarraigada y Migrante
Defensoria Socio ambiental

Defensoria de las Personas Trabajadoras
Defensoria de las Personas con Discapacidad
Defensoria de la Mujer

10. Defensoria del Debido Proceso

11. Defensoria de la Salud

12. Defensoria de los Usuarios del Transporte Publico
13. Defensoria de la Diversidad Sexual

14. Defensoria de Derecho a la Alimentacion

15. Defensoria del Consumidor y Usuario

16. Defensoria de las Personas Victimas de Trata

CoNOOA~LONE

Secretaria Ejecutiva de la Comision de Acceso a la Informacion Publica: El objetivo
de la Secretaria Ejecutiva de la Comisién de Acceso a la Informacién Publica es
verificar el cumplimiento de la Ley de Acceso a la Informacion Publica, en la que se
otorga al Procurador de los Derechos Humanos la facultad de ser la Autoridad

Reguladora del Derecho Humano de Acceso a la Informacién Publica.

1.2.5. Misioén:

Promover y defender el respeto a los Derechos Humanos mediante acciones
de promocion, difusién, procuracién, mediacion, educacion y supervision del Estado,
en seguimiento a las normas de caracter interno, y en consonancia con normas

internacionales en materia de Derechos Fundamentales.

1.2.6. Vision

Ser una institucién con amplia credibilidad, con énfasis en la accién
preventiva, con un alto grado de desarrollo profesional y técnico, con capacidad de
intervencidn pronta, oportuna y efectiva, con un enfoque en la atencion integral de la

victima, cuyas resoluciones son atendidas, respetadas y acatadas.



1.2.7. Objetivos Institucionales

Ser el comisionado del Congreso de la Republica para la defensa de los
Derechos Humanos con las facultades de Investigar y supervisar la Administracion
Publica asi como denunciar y censurar el comportamiento lesivo a los derechos

humanos, y recomendar la reparacion de los derechos vulnerados.

1.2.8. Publico Objetivo

Nifios, nifias, adolescentes, jovenes, hombres y mujeres que residen en Guatemala.

1.2.9. Organigrama

PROCURADOR

)
Organigrama Institucional - fiss

[Procurador de los Derechos Humanos)

Coordinacion Procuradores
Interinstitucional Adjuntos
I Redes
Sociales
Defensorias SECAI
Direccion Direccién Direccion Direccién Direccién
Procuracion Auxiliaturas Mediacion Educacion Investigacion

Elaboracion propia.

1.3. Metodologia

La metodologia a utilizar en el Diagnéstico de Comunicacion Digital en Redes
Sociales de la oficina del Procurador de los Derechos Humanos seran los Métodos
Mixtos, ya que nos permite utilizar las fortalezas de la metodologia cuantitativa y
cualitativa. “El enfoque mixto de la investigacion implica un conjunto de procesos de
recoleccion de analisis y vinculacion de datos cuantitativos y cualitativos” (Sampieri,
2014).



1.3.1 Descripcion del Método

El proposito de este estudio mixto de secuencia es realizar un diagnéstico de
comunicacion digital en las redes sociales de la institucion del Procurador de los
Derechos Humanos. Para la rama cuantitativa se pretende analizar la interaccion de
usuarios con las redes sociales y el impacto de las publicaciones, por medio de
recolectar informacion en encuesta a los usuarios y analizar el impacto de las
publicaciones y los perfiles en redes sociales. Para la rama cualitativa se buscan
entender el proceso de comunicacion para la publicacion en redes sociales y el

impacto de las redes a través de entrevistas y observacion.

Proceso de plantear problema de investigacion mixta

Diagnéstico de Comunicacion Digital en Redes Sociales
de la oficina del Procurador de los Derechos Humanos

PDH E—— Triangular datos
Trabajadores Problema Complementacion
Usuarios Amplitud
Explicacion

Cual: Cuan:
Describir las experiencias de los Analizar la interaccion de usuarios con
trabajadores de la oficina del las redes sociales y el impacto de las
Procurador de los Derechos Humanos publicaciones
en torno a la Comunicacion Digital en Analisis de las paginas
Redes Sociales Analisis de las publicaciones
<Como percibe la comunicacion digital

en redes sociales de la PDH?
¢Existen procesos establecidos?
JQue tipo de publicaciones se realizan

en redes sociales? .Como se realiza comunicacion digital en
¢Que impacto tienen las publicaciones las Redes Sociales de la oficina del
en los usuarios? Procurador de los Derechos Humanos?

Observacion de comentarios de
usuarios en principales publicaciones

Elaboracion propia.



1.3.2. Técnicas e instrumentos de recoleccion

Cualitativo - Entrevistas personales y observacion

Entrevistas Personales: Para la realizacion del presente Diagndstico de
Comunicacion Digital en las Redes Sociales de la oficina del Procurador de los
Derechos Humanos se realizardn entrevistas a distintos actores clave que con toma
de decisiones y que participan de forma directa e indirecta en generar contenido y

acciones gue posteriormente son publicadas en las redes sociales institucionales.

Para el efecto fueron entrevistados 3 funcionarios de la oficina del Procurador de los
Derechos Humanos y un experto en comunicacién y redes sociales.
e José Alfredo Calderdn, Asesor del Procurador de los Derechos Humanos
e Carol Letona, Jefa de Promocion, Direccion de Educacion del Procurador de
los Derechos Humanos
e Abner Paredes, Defensor de la Juventud del Procurador de los Derechos
Humanos

e Estuardo Monge, Asesor en comunicacion y gestion de redes sociales

Observacion: Para la realizacion del presente Diagnostico de Comunicacion Digital
en la Redes Sociales de la oficina del Procurador de los Derechos Humanos se
analizaron las publicaciones realizadas en el periodo comprendido entre el 24 de
enero al 24 de febrero de 2017 en las redes sociales institucionales en las
plataformas Twitter y Facebook. En la que se pudo observar que en un mayor

porcentaje se publican contenidos informativos sobre la labor institucional.

Las redes sociales hoy en dia estan saturadas de informacion y los usuarios cada
dia se vuelven mas criticos, los contenidos nos ayudan a establecer relaciones de
confianza con los usuarios siendo la base de nuestra actividad en las redes
sociales. Cuando ofrecemos contenidos de valor los usuarios se involucran e
interactian en mayor medida con los perfiles en redes sociales y comparten las

publicaciones.



En el andlisis de las publicaciones se puede observar que mas del 60 por ciento de
las mismas corresponden a la promocién de acciones y labor institucional. Por lo
tanto evidencia que la mayor cantidad de publicaciones tienen que ver con
informacion propia de la oficina del Procurador de los Derechos Humanos. La
distribucion recomendada de publicaciones se basa en el Principio de Pareto 80/20
el cual manifiesta que cuanto mas se produce una accién mayor sera el impacto

sobre el resultado.

Se verific la forma en la que se manejan las redes sociales institucionales, en la
observacion realizada se constatd que solo una persona maneja las redes sociales,
no hay protocolos establecidos, manuales de procedimientos, calendario de
publicaciones, la persona que maneja las redes sociales esta adscrita a la

Subdireccion de Subdireccion.

Cuantitativo: Para el analisis del impacto de las publicaciones e interaccion en las
paginas de Facebook y Twitter, se utilizaran herramientas en linea.

Cualitativo: Analisis de las paginas en Facebook y Twitter, Andlisis de las

publicaciones.



1.3.3. Cronograma del Diagndéstico

Actividad Recurso Responsable [ 1 [ 2 (3 |4 |5
Seleccidn de la institucién donde se Epesista Lesvia
va a realizar el EPS Carta de solicitud Salguero X
Recopilacion de informacién Acuerdo, manuales, Epesista Lesvia
general sobre la institucion informes, paginas web  Salguero X X
Libros, ebook, articulos, Epesista Lesvia
Marco tedrico revistas Salguero X X
Elaboracion del Plan de Epesista Lesvia
Diagnéstico Computadora, Papel Salguero X X [x |x
Supervisor
Correcciones de Supervisor Epesista Lesvia
asignado Papel Salguero X X
Seleccién del Método de Epesista Lesvia
Investigacion e instrumentos Salguero X
Recopilacion de los datos
(Entrevistas, encuestas y Epesista Lesvia
observacion) Salguero X X X

Epesista Lesvia
Entrega del Plan de Diagndéstico Salguero X

Elaboracién propia.

1.4. Recopilacion de datos

La recopilacion de datos en el método cuantitativo se realizara mediante la
utilizacion de herramientas online. Para ello se seleccionaron los principales perfiles
utilizados por la oficina del Procurador de los Derechos Humanos en Facebook y
Twitter.

https://www.facebook.com/PDHat

https://twitter.com/PDHat
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https://www.facebook.com/PDHgt
https://twitter.com/PDHgt

Para analizar la Fan Page de Facebook utilizaremos likealyzer que es una
herramienta que nos permite analizar el funcionamiento y el tipo de publicaciones
gue se realizan.

e Facebook: La fan page de la oficina del Procurador de los Derechos

Humanos tiene al momento un total de 27,439 seguidores

e Hay un promedio de 7 publicaciones por dia

e Existe un promedio de 7 likes por publicaciones, los cuales se disparan

exponencialmente cuando son servicios sociales o contenido de valor,

llegando una publicacion a tener mas de 500 likes.

Twitter: Para analizar el perfil de Twitter utilizaremos twitter analytics que es una
herramienta en la que se pueden analizar datos sobre publicaciones, seguidores e

interacciones con los usuarios.

El perfil de Twitter cuenta con 48k seguidores. Se realizan en promedio 230
publicaciones al mes 7 publicaciones diarias. Las publicaciones que tienen mas me
gusta y son retuiteados por los usuarios son los servicios sociales y los contenidos

de valor.
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1.4.1 Ficha de las entrevistas

Guia de entrevista sobre Comunicacion Digital
en la oficina del Procurador de los Derechos Humanos

Fecha:__________Hora:__________ Lugar

Entrevistador:

Entrevistado

Nombre: Edad:_____Género:________
Puesto: Direccion:

Introduccion: En el marco del Ejercicio Profesional Supervisado
de Licenciatura se realiza un Diagnostico de Comunicacion Digital
en las Redes Sociales de la oficina del Procurador de los Derechos
Humanos, para esta entrevista se eligieron a personas que se
relacionan directamente o indirectamente con los procesos de
Comunicacion Digital.

Caracteristicas de la entrevista: Duracion 20 minutos.

Preguntas:

1. ;Que opina de la Comunicacion Digital en redes sociales de la
PDH?

2. ¢Existe un equipo de trabajo dedicado al manejo de redes
sociales?

3. ¢Existen procesos establecidos? ;Pdodria describirlos?

4. ;Qué tipo de publicaciones se realizan principalmente en redes
sociales?

5. ¢Que opina del impacto que tienen las publicaciones en los
usuarios?

Elaboracion propia.

1.4.2. Resultado de las entrevistas
Se realizaron entrevistas a 4 personas que tenian relacion directa e indirecta
con el quehacer institucional de la oficina del Procurador de los Derechos Humanos,
se escogieron a personas relacionadas a asesoria, educacion y promocién de
Derechos Humanos, promocion y comunicacion digital.
12



1.4.3. Tablas comparativas, puntos de encuentros y disensos entre entrevistados

José Alfredo
Calderén

Son dispersas, no
responden a una
politica
institucional.

No

No, se dedican a
la reaccién y no a
la proactividad.

PDH no lo ve
como referente.

No lo puede
calcular.

Carol Letona

Buena, somos
referente ante

Se da a conocer el
guehacer
institucional y las

El impacto ha sido

organizaciones No hay un equipo |No existe posturas del PDH |bueno.
Las redes sociales Informacion
permiten general y
Estuardo Monge [mantener camparias de
informada a la Derechos
poblaciéon No sabe no sabe Humanos Es dificil medirlo.
Las publicaciones
Se debe ue se realizan En la mayoria de
Abner Paredes d . Y
establecer una son reactivas y no |los casos hay
estrategia No No preventivas poco impacto.

Disensos y
Consensos

Hay disensos. Dos
personas hicieron
referencia a que
las redes son
referente y otras
dos hicieron
referencia a la
necesidad de una
estrategia de
comunicacion.

Consensos. Todos
coincidieron en
gue no existe un
equipo que
maneje las redes
sociales.

Consenso. Todos
argumentaron que
no existen
procesos
definidos.

Hay Disensos. La
PDH es vista
como un canal de
informacién, no de
educacion en
Derechos
Humanos.

Hay disensos.
Una persona
expreso que el
impacto ha sido
bueno y las
demas
coincidieron en lo
dificil que resulta
medirlo.

Elaboracion propia.
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1.4.4. Graficas, cuadros e interpretaciones del resultado del analisis
Contenido de publicaciones: Se analizaron las publicaciones realizadas en el
periodo comprendido del 24 de enero al 24 de febrero.

Descripcién Publicaciones
Trabajo Institucional 137
Comunicados y pronunciamientos 5
Servicio Social 6
Concientizacion 23
Legislacion en Derechos Humanos 1
Total de publicaciones 172

Elaboracion propia en base a observacion realizada del
24 de enero al 24 de febrero de 2017 en los perfiles
institucionales de Twitter y Facebook.

Servicio Social
3%
Comunicados
3%
Legislacion DDHH
1%
Mensajes PDH
13%

Tipos de
Publicacion Trabajo PDH

80%

Elaboracién propia en base a observacion realizada del
24 de enero al 24 de febrero de 2017 en los perfiles
institucionales de Twitter y Facebook.
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La mayor cantidad de publicaciones que realizan las paginas en redes sociales de la
oficina del Procurador de los Derechos Humanos es sobre su trabajo con un 80%,
casi no se realizan publicaciones con contenido de valor para los usuarios 14% vy en

menor cantidad se realizan publicaciones de servicios sociales con un 3%.

Formato de publicaciones:

Formatos de
Publicacion

Fotos
96%

Elaboracion propia en base a observacion realizada del
24 de enero al 24 de febrero de 2017 en los perfiles
institucionales de Twitter y Facebook.

En Facebook se pueden realizar diversos tipos de publicaciones como
fotografias, estados, links, videos, encuestas, sin embargo podemos observar que
en la pagina de PDH Unicamente se realizan publicaciones con fotografias y videos.
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1.5 Radiografia de la institucion
1.5.1 FODA

Fortalezas

* Cuenta con informacion en

o

5 Derechos Humanos

€ e Lasacciones van dirigidas a
5 toda la poblacion.

2 e Tienen presencia en todo el
o | pais

(a)]

« Coordinacion entre
direcciones para produccion
de material

(26X}
el
2O
D&E
e
Al
a.

@0
S
[5Y)
o

.

Elaboracion propia en base a observacion realizada del
24 de enero al 24 de febrero de 2017 en los perfiles
institucionales de Twitter y Facebook.

1.5.1.1. Fortalezas
e Cuenta con informacion en Derechos Humanos
e Las acciones van dirigidas a toda la poblacion.
e Tienen presencia en todo el pais.

e Coordinacion entre direcciones para produccion de material

1.5.1.2. Oportunidades
e Dar a conocer los Derechos Humanos
e Constituirse como un referente en materia de derechos humanos
e Posibilidad de realizar alianzas interinstitucionales
16



1.5.1.3. Debilidades
e Falta de un equipo humano para el manejo de redes sociales
e Falta de estrategia de comunicacion y procesos

e Poca fluidez de informacién sobre acciones institucionales

1.5.1.4. Amenazas
e Las personas relacién de Derechos Humanos con la defensa a delincuentes.
e No conocen el mandato de la institucion.

e No se reconocen como sujetos de derechos.
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CAPITULO Il

2. Plan de Comunicacioén

La Oficina del Procurador de los Derechos Humanos es una de las tres instituciones
gue se crean en la Constitucion Politica de la Republica de Guatemala en 1985. El
Procurador de los Derechos Humanos es el comisionado por el Congreso de la
Republica de Guatemala para garantizar el cumplimiento de los Derechos Humanos.
Para la realizacion de su mandato el Procurador cuenta con dos Procuradores
Adjuntos, 16 Defensorias, 34 Auxiliares que lo representan en los departamentos y

municipios de Guatemala.

Desde 1987 a la fecha han existido 7 administraciones, el manejo de la informacién
y comunicacioén en la institucién se ha basado en la relacion con los periodistas y
medios de comunicacion, alimentacion de la pagina web, divulgacion de
comunicados, pronunciamientos y resoluciones. La Direccién de Educacién contaba
con un equipo de radio y television para la produccién de materiales educativos en
materia de Derechos Humanos. En la administracion del Procurador Jorge Eduardo
De Leo6n Duque, se centraliza toda la comunicacion en la Direccion de
Comunicacion Social. A partir de 2013 directamente desde el Despacho Superior se
crean las redes sociales institucionales en las plataformas de Facebook, Twitter e

Instagram.

2.1 Antecedentes comunicacionales

Los perfiles oficiales de la oficina del Procurador de los Derechos Humanos, son

relativamente nuevos se crearon en 2013 en las plataformas Facebook, Twitter e
Instagram. Al momento no se han realizado estudios en relacion al manejo de las

redes sociales.
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2.2 Objetivos de comunicacion
2.2.1 Objetivo General
Fortalecer la comunicacién digital en redes sociales de la oficina del
Procurador de los Derechos Humanos.

2.2.2. Objetivos especificos
- Establecer un equipo que gestione las redes sociales
- Establecer procedimientos para la gestion de redes sociales
- Establecer los contenidos de valor para la publicacion de redes
sociales
- Fortalecer los conocimientos del personal de la institucién sobre las

redes sociales.

2.3 Publico Objetivo
- Interno: Personal relacionado con la gestion de informacion para
publicaciones en redes sociales institucionales.

- Externo: Usuarios y usuarias de las redes sociales institucionales

2.4. Mensaje

- Creando experiencias

2.5 Estrategias

- Fortalecer la Direccién de Comunicacién con un equipo encargado de

gestionar las redes sociales.

- Actualizar los conocimientos sobre redes sociales de las y los trabajadores de
la oficina del Procurador de los Derechos Humanos y tienen relacion directa o
indirecta con la gestion de redes sociales y la produccién de informacion para

publicaciones.
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Definir y crear contenido educativo en Derechos Humanos

Adapta el contenido de los Derechos Humanos a un lenguaje visual y escrito

que facil de comprender por los usuarios.
Estandarizar los criterios y procedimientos en la gestion de redes sociales,
gue permita gestionar de forma eficiente los contenidos y publicaciones,

aumentando la interaccion en las redes sociales con la audiencia.

Identificar dentro de la institucién a las fuentes de informacion y agruparlas,

para agilizar la ubicacion de informacion por derecho o unidad.
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2.6 Acciones de Comunicaciéon

Accion 1

A qué estrategia
responde la accion

Fortalecer la institucién con un equipo humano encargado de
gestionar las redes sociales.

Problema No existe un &rea especifica que se encarguen de la gestién y
creacién de contenido digital.

Producto Apertura de area de comunicacion digital y redes sociales.

Tema Redes Sociales. Gestion de contenido. Produccién multimedia.

Objetivo Establecer un equipo que gestione las redes sociales.

comunicacional

Tipo del mensaje Inductivo.

Publico objetivo Interno:

Personal de la Direccion de Comunicacion

Accién 2

A qué estrategia
responde la accion

Actualizar los conocimientos sobre redes sociales de las y los
trabajadores de la oficina del Procurador de los Derechos Humanos.

Problema Las personas que tienen relacién directa o indirecta con la gestion de
informacidn y publicacion en redes sociales carecen de
conocimientos actualizados.

Producto Taller de actualizacion en redes sociales.

Tema Redes Sociales. Funcién educativa y preventiva.

Objetivo Fortalecer los conocimientos del personal de la institucion sobre las

comunicacional redes sociales.

Tipo del mensaje Inductivo

Pablico objetivo Interno:

Encargado de gestién de redes sociales
Personal de la Direccibn de Comunicacion
Defensores del Procurador de los Derechos Humanos
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Programa de actualizacion

Actividad

Objetivos Incentivo

Taller de actualizacion en
redes sociales.

Fortalecer los conocimientos
del personal de la institucién
sobre las redes sociales.

Diploma de participacion.

Hora 8:00

Fecha 29 de junio

Lugar Auditorio Carlos Garcia Bauer

Expositor Se propone invitar a un experto en Comunicacién Digital, Estuardo
Monge y a un experto en Comunicacion Estratégica, Master Sergio
Morataya.

Tema - Redes sociales: Facebook y Twitter.

- Uso de las redes sociales en Centroamérica
- Funcion educativa y preventiva

Convocatoria de
participantes

Por medio del correo electrénico institucional se realizara la
convocatoria de los participantes.

A qué estrategia
responde la accion

Definir y crear contenido educativo en Derechos Humanos.

Problema

No existen campafias propias en materia de Derechos Humanos.

Producto

Campaifia de comunicacion.

Objetivo comunicacional

Establecer los contenidos de valor para la publicacion de redes
sociales.

Tipo de mensaje

Informativo, educativo, interactivo

Pablico objetivo

Externo: Usuarios de redes sociales de la instituciéon del Procurador
de los Derechos Humanos.

Medio de difusion

Facebook, Twitter

Contenidos

Educacién en Derechos Humanos
Informacién de la oficina del Procurador
Fechas conmemorativas

Orientacién
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Acciéon 4

A qué estrategia responde
la accion

Estandarizar los criterios y procedimientos en la gestién de redes
sociales.

Problema No hay procedimientos establecidos, ni manuales que guien la
gestién de redes sociales.
Producto Guia de gestién de comunicacion de redes sociales de la oficina

del Procurador de los Derechos Humanos.

Objetivo comunicacional

Establecer procedimientos para la gestién de redes sociales.

Tipo de mensaje

Inductivo

Publico objetivo

Interno:
Encargado de gestidn de redes sociales
Personal del Procurador de los Derechos Humanos

Medio de difusion

Intranet
Correo electronico institucional

Tabla de Contenido

Presentacion
- Introduccién
- Consejos y recomendaciones de uso para el personal de
PDH
- Normas de participacion
- Privacidad en las redes sociales
Twitter
- Publicaciones
- Contenidos
- Gestion de comentarios
Facebook
- Publicaciones
- Contenidos
- Gestion de comentarios
Instagram
- Publicaciones
- Contenidos
- Gestion de comentarios
Evaluacién de la presencia en las redes sociales
Imagen grafica
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Boceto de portada

000000
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00000

Guia de gestiéon de
comunicacion de
redes sociales

PROCURADOR
!5§|DEDECHOS
2IHUMANOS

Descripcidn de entrega: La entrega se realizara de forma digital, se enviara por
correo electrénico el link para que puedan descargar el material. Se solicitara al
Departamento de Informética que lo suba a la intranet para que puedan tener

acceso los trabajadores.

Descripcion de la tabla de contenido: Se realizara una breve introduccion a las redes
sociales, plataformas que se utilizan en la institucion actualmente, procedimiento

para creacion de perfiles en redes, fuentes de informacion, horarios de publicacion,

Tabla de contenido

Presentacién
Introduccion
Consejos y recomendaciones de uso para el
personal
Normas de participacion
Privacidad en las redes sociales
Twitter
Publicaciones
Contenidos
Gestion de comentarios
Facebook
Publicaciones
Contenidos
Gestion de comentarios
Instagram
Publicaciones
Contenidos
Gestion de comentarios

Evaluacion de la presencia en las redes sociales

Imagen grafica

PROCU
¢DERE
2HUMA]

redaccion, supervision, informes de gestion.
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Programa de induccién

Actividad

Objetivos

Incentivo

Taller de induccién sobre uso
de la Guia de gestién de
comunicacion de redes

Dar a conocer a las personas
gue gestionan las redes
sociales la Guia y su

Material en digital.

sociales. aplicacién.

Hora 8:00

Lugar Salones de la oficina del Procurador de los Derechos Humanos.

Expositor Lesvia Josefina Salguero Sanabria

Tema Induccién sobre uso de la Guia de gestion de comunicacién de redes
sociales.
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CAPITULO IlI

3. Informe de Ejecucién

3.1 Proyecto Desarrollado: Plan de comunicacion digital en redes sociales de la

oficina del Procurador de los Derechos Humanos de Guatemala

3.1.1 Financiamiento: El 95% del presupuesto fue asumido por el epesista, el

5% por la institucién del Procurador de los Derechos Humanos.

3.1.2 Presupuesto

PRESUPUESTO

Cantidad Detalle Precio Unitario Precio Total
20 Coffee Break 30 c/u Q30,00 Q600,00
20 Impresion de diplomas Q5,00 Q100,00
Disefos de artes Q0,00 Q2.500,00
1 Diagramacion de la guia Q3.500,00 Q3.500,00
1 Disefio de portada Q250,00 Q250,00
10 llustraciones de Derechos Q200,00 Q2.000,00
1 Asesoria de comunicacion Q20.000,00 Q20.000,00
Total Q28.950,00

Elaboracion propia

3.1.3 Beneficiarios

Equipo de Redes Sociales

Beneficiarios Beneficio

Beneficiarios primarios: Institucion del Procurador El beneficio principal va dirigido a las redes

de los Derechos Humanos. sociales institucionales ya que al contar con un
equipo especifico para el manejo de las redes se
crearan mejores contenidos y se aumentara el
posicionamiento institucional.

Beneficiarios secundarios: Usuarios de las redes El beneficio secundario va dirigido a todas las
sociales institucionales. personas que interactian con las redes sociales
institucionales.

Elaboracion propia 26



Taller de Actualizacidn en Redes Sociales

Beneficiarios

Beneficiarios primarios: Personal del area de
comunicacion que intervienen en el manejo de
redes sociales.

Beneficiarios secundarios: Personal de
Defensorias que generan informacion para
actualizar las redes sociales.

Elaboracion propia

Beneficio

El beneficio principal va dirigido a este publico
objetivo ya que son quienes intervienen directa o
indirectamente en la gestién de redes sociales.

El beneficio secundario va dirigido a los
Defensores representantes del Procurador en
derechos especificos.

Guia de Gestion de comunicacion de redes sociales

Beneficiarios

Beneficiarios primarios: Personal del area de
comunicacién que intervienen en el manejo de
redes sociales.

Beneficiarios secundarios: Personal de otras
areas de la institucién, que generan informacion
para actualizar las redes sociales.

- Direccion de Educacién: Educadores

- Direccion de Auxiliaturas: Auxiliares y oficiales
- Direccion de Procuracién: Defensores y
oficiales

- Direccion de Mediacién: Oficiales

- Despacho Superior: Procurador y Procuradoras

Elaboracion propia

Beneficio

El beneficio principal va dirigido a este publico
objetivo ya que son quienes intervienen directa o
indirectamente en la gestion de redes sociales.
Esta guia los orientara de mejor forma para
gestionar de forma efectiva las redes sociales.

El beneficio secundario va dirigido a todas las
personas que se encuentran en direcciones o
jefaturas que generan informacién para alimentar
redes sociales.

Campaina DESCubrir

Beneficiarios

Beneficiarios primarios: Personal del area de
comunicacion que intervienen en el manejo de
redes sociales.

Beneficiarios secundarios: Usuarios de las redes
sociales institucionales.

Elaboracion propia

Beneficio

El beneficio principal va dirigido a este publico
objetivo ya que se crea una campafa para dar a
conocer los derechos econémicos sociales y
culturales, por medio de mensajes clave e
ilustraciones.

El beneficio secundario va dirigido a todas las
personas que interacttan con las redes sociales
institucionales, quienes en su mayoria
desconocen cuales son sus derechos.
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3.1.4 Recursos Humanos

Recursos Humanos

Personal Cargo Actividad

Licenciado Fernando Supervisor del Ejercicio Asesoria y apoyo en el Ejercicio
Flores Profesional Supervisado Profesional Supervisado.

Lesvia Josefina Epesista Desarrollo e implementacion del
Salguero Sanabria Ejercicio Profesional Supervisado.
Licenciado Estuardo Asesor en Comunicacion Digital - Diagramacién de la guia de
Monge comunicacién

- Charla sobre redes sociales
- Disefio de portada de la guia de
comunicacion

Licenciado Sergio Asesor en Estrategia y Charla sobre comunicacion efectiva en
Morataya Comunicacion redes sociales
llustrador Walter Wirtz  llustrador Creacion y disefio de ilustraciones

para campafia

Elaboracion propia

3.1.5 Areas Geogréficas de Accion
Area de redes sociales, institucion del Procurador de los Derechos Humanos, sede

central zona 1.

3.2 Estrategias y acciones desarrolladas

Estrategia: Fortalecer la institucion con un equipo humano encargado de gestionar
las redes sociales.

Objetivo Comunicacional: Establecer un equipo humano que gestione las redes

sociales, dentro de la Direccidon de Comunicacion Social.

Descripcién: Se realiz6 la propuesta sobre la importancia de contar con un equipo
humano para gestionar las redes sociales, ya que al momento de realizar el
diagndéstico una persona manejaba las redes sociales sin apoyo de Comunicacion

Social.
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Acciones Desarrolladas:
a. Propuesta de establecer un area que gestione las redes sociales.
b. Seleccién de personal con capacidades para manejo y gestion de redes

sociales.

Imagenes:

Epesista, Lesvia Salguero con el Coordinador Interinstitucional, Licenciado Rony Hernandez en
presentacion de propuesta de creacion de area de redes sociales de la oficina del Procurador de los
Derechos Humanos, julio 2017, como parte de las estrategias presentadas en el EPS de licenciatura.

Estrategia: Actualizar los conocimientos sobre redes sociales de las y los
trabajadores de la oficina del Procurador de los Derechos Humanos y tienen
relacion directa o indirecta con la gestion de redes sociales y la produccion de

informacion para publicaciones.

Objetivo Comunicacional: Fortalecer los conocimientos del personal de la

institucion sobre las redes sociales.
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Descripcién: Se realiz6 un taller de actualizacion en el tema de redes sociales
dirigido a personas que tienen relacion directa o indirecta con la gestion de

informacion y publicacion en redes sociales.
Acciones Desarrolladas:

c. Disefio del taller

d. Convocatoria de personal y expositores

e. Taller de actualizacién en Redes Sociales

Imagenes:

Tienen la conciencia de que van

pmg\'c\\\\\\m lo cual les reporta

satisfaccion y recompensa

inmediatas

Estuardo Monje, Asesor en Comunicacion Digital impartiendo taller sobre el uso de las redes sociales
a personal de la institucion del Procurador de los Derechos Humanos, junio 2017, como parte de las
estrategias presentadas por la Epesista Lesvia Salguero en el EPS de licenciatura.
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Por lo que ¢
efectiv

efectiva a personal de la institucion del Procurador de los Derechos Humanos, junio 2017, como
parte de las estrategias presentadas por la Epesista Lesvia Salguero en el EPS de licenciatura.

Estrategia: Adaptar el contenido de los Derechos Humanos a un lenguaje visual y

escrito que facil de comprender por los usuarios.

Objetivo Comunicacional: Establecer los contenidos de valor para la publicacion

de redes sociales.

Descripcién: Se realiz6 una propuesta de campafia de comunicacion para
promover los Derechos Econdmicos, Sociales y Culturales.

Acciones Desarrolladas:
a. Campafna DESCubrir
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Imagenes:

Epesista, Lesvia Salguero con el Coordinador Interinstitucional, Licenciado Rony Hernandez en
presentacion de propuesta de Campafia DESCubrir para redes sociales de la oficina del Procurador
de los Derechos Humanos, julio 2017, como parte de las estrategias presentadas en el EPS de
licenciatura.

Estrategia: Estandarizar los criterios y procedimientos en la gestién de redes
sociales, que permita gestionar de forma eficiente los contenidos y publicaciones,

aumentando la interaccion en las redes sociales con la audiencia.

Objetivo Comunicacional: Establecer procedimientos para la gestién de redes

sociales.
Descripcién: Se cre6 una guia de gestion de comunicacion en redes sociales para

gue sirva de base a las personas que administran las redes sociales de la institucién

del Procurador de los Derechos Humanos.
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Acciones Desarrolladas:
a. Guia de gestion en redes sociales.

b. Charla de induccidn.

Imagenes:

Epesista, Lesvia Salguero con la Sub Directora de Procuracién Leslie Ramirez haciendo entrega de
la

Guia de Gestion de Comunicacion de Redes Sociales de la oficina del Procurador de los Derechos
Humanos, julio 2017, como parte de las estrategias presentadas en el EPS de licenciatura.

Lesvia Salguero Sanabria <lsalguero@pdh.org.gt>
Guia de gestion de comunicacidn de redes sociales
Para eramirez@pdh.org.qt; gespana@pdh.org.at; 'Joaguin Hernandez'

CC 'Lesvia Salguero'; 'Lesvia Salguero Sanabria’

Mensaje 'EL'] Guia_redes_lesvia.pdf 92 KEB)

Estimados compafieros por este medio les traslado la Guia de
Gestion de Comunicacion de redes sociales realizado para la
institucion del Procurador de los Derechos Humanos, como parte de
mi Ejercicio Profesional Supervisado, espero sea de su utilidad.

Saludos,

Captura de pantalla de correo enviado por epesista, Lesvia Salguero al personal de la Direccién de
Comunicacién Social de la institucién del Procurador de los Derechos Humanos, donde se adjunta
Guia de Gestion de Comunicacion de Redes Sociales, julio 2017, como parte de las estrategias
presentadas en el EPS de licenciatura.
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Estrategia: Identificar dentro de la institucion a las fuentes de informacion y

agruparlas, para eficientar la ubicacion de informacion por derecho o ubicacion.

Objetivo Comunicacional: Establecer comunicacion directa con las principales

fuentes de informacion.

Descripcidn: Se crearon listados de personas clave dentro de la institucion para

gestionar informacién y alimentar las redes sociales.

Acciones Desarrolladas:
- Listado de Defensores, Auxiliares, Educadores y Directores de la institucién
del Procurador de los Derechos Humanos con sus respectivos correos y

ndumeros de extension.

Imégenes:

Lesvia Salguero Sanabria <lsalguero@pdh.org.gt>
Directorio de Auxiliares, Directores, Defensores y Educadores
Para eramirez@pdh.org.gt; jeramirezi@pdh.org.gt; gespana @pdh.org.gt; 'Joaguin Hernéndez'y ... A

CC 'Lesvia Salguere’

Buenas tardes por medio del presente correo les traslado los
listados de las fuentes de informacion

- Auxiliares Mdéviles, Municipales y Departamentales

- Educadores

- Directores

- Defensores de Derechos Humanos

Auxiliares

[Nombres  |Apelidos  JGargo  €orreo Extonsiin |
CECILMA ISABEL AGUIRRE LUCERO DE YANES AL LUATURA DE JALAPA mojal@pdh.org gt 047
RUBEN DaARIO FLORES LIMA ALXILIATURA DEJUTIAPA mnjut@Spdhoong gt 2031
ASTRID CAROLA FRANCO BAILEYDEAVILA AUXILUATURA DE ZABAL siniza@pdh.orggt 2021

RANCY EVANURY GALINDO GRAMAID DE BAECHU AUKILATURA DE RETALHULEY awreuSpdh org gt 2044

Captura de pantalla de correo enviado por epesista, Lesvia Salguero al personal de la Direccion de
Comunicacién Social de la institucion del Procurador de los Derechos Humanos, donde se adjuntan
listados de personas clave para la gestion de informacion y contenido, julio 2017, como parte de las
estrategias presentadas en el EPS de licenciatura.
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4. Control y seguimiento

Estrategia

Fortalecer la institucion
con un equipo humano
encargado de gestionar
las redes sociales.

Taller de actualizacién
en redes sociales
Objetivo: Fortalecer los
conocimientos del
personal de la
institucién sobre las
redes sociales.

Campafia DESCubrir
Objetivos: Establecer
los contenidos de valor
para la publicacion de
redes sociales.

Guia de gestion de
comunicacioén de redes
sociales.

Objetivos: Establecer
procedimientos para la
gestion de redes
sociales.

Listados de personas
clave dentro de la
institucion para
gestionar informacion
Objetivo: Establecer
comunicacion directa
con las principales
fuentes de informacién.

Control y Seguimiento

Indicadores cuantitativos

1 Propuesta de Equipo de trabajo
para gestionar redes sociales

En la actividad participaron 22

personas entre personal de

Subdireccién, Defensores y de

Comunicaciéon Social.

1 campafa y 10 ilustraciones
sobre los Derechos Econémicos,

Sociales y Culturales.

Se envi6 de forma electrénica la
guia a 4 técnicos de comunicacién

social.

Se entregaron 10 guias de forma
impresa a la Biblioteca de la
institucion del Procurador de los
Derechos Humanos, a la Direccion
de Procuracion y al Supervisor del
Ejercicio Profesional Supervisado.

Se envi6 de forma electrénica los
listados al personal de la direccién
de Comunicacién Social. 25
listados entregados de forma

electronica.
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Indicadores cualitativos

“No habia una unidad especifica de
redes sociales” José Calderon

"Este taller fue de bastante utilidad
porqgue desconocia muchas cosas
respecto de las redes"

Abner Paredes

“Muchas veces nosotros usamos la
redes sociales y no sabemos para qué
sirven, y que vengan expertos a
platicarnos sobre ello es importante”
Jessica Ramirez

"Por medio de las ilustraciones
podemos comunicar mejor los
contenidos sobre Derechos Humanos.”
Joaquin Hernandez

"Nunca habiamos tenido una guia para
saber como realizar publicaciones en
la redes sociales"

Maricela Espafa

"Contar con los nombres y extensiones
de los defensores y auxiliares nos
facilita la forma para comunicarnos
directamente, ya que ellos son quienes
nos proveen de informacion”

Elizabeth Ramirez



Conclusiones

Para mejorar el desempefio del personal de la oficina del Procurador de los
Derechos Humanos es fundamental mantenerlos actualizados con las nuevas

tendencias en la comunicacion.

La institucion del Procurador de los Derechos Humanos debe estar a la

vanguardia de la tecnologia.

Las redes sociales ofrecen la posibilidad a las distintas dependencias del
Procurador de los Derechos Humanos tener relacion directa con los usuarios

y conocer qué piensan de la institucion.

El contenido de valor es un aporte importante y fundamental que se puede
ofrecer a los usuarios de las redes sociales institucionales del Procurador de

los Derechos Humanos.

Para la gestion de redes sociales de la institucion del Procurador de los

Derechos Humanos es fundamental contar con un equipo de trabajo.

Para la gestion de redes sociales institucionales del Procurador de los
Derechos Humanos se debe contar con manuales o guias sobre la
interaccidn y publicacién, asi como establecer protocolos para la atencion de

crisis y gestion de redes.
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Recomendaciones
e Fortalecer continuamente las capacidades del personal de la Direccion de

Comunicacion en el tema de comunicacion digital.

e Explorar nuevas formas de comunicacion, tener presencia en nuevas redes

sociales, y llegar a otras audiencias.

e Crear contenido multimedia que permita mayor interaccion con la audiencia.

e Establecer un porcentaje de contenido de valor mayor y de contenido

informativo minimo para que los usuarios se identifiquen con la institucion.

e Utilizar una plataforma virtual para gestionar las redes sociales.

e Establecer procedimientos para atencién y derivacion de solicitudes en redes
sociales.
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Glosario de Términos

Audiencia: Conjunto de personas que estan presentes en un espectaculo publico o

gue siguen un programa de radio o television.

Auxiliar: Son los representantes del Procurador de los Derechos Humanos en los

departamentos.

Community Manager: Responsable de la creacion y la gestion de las

comunicaciones online para un negocio 0 marca.

Comunicacién digital: Se le denomina asi al intercambio de informacién,

conocimiento y contenido multimedia a través de las herramientas digitales.

Contenido de valor: Es el contenido que ofrece a los usuarios informacién

importante que les ayuda en su diario vivir.

Defensor del Pueblo: Sinébnimo de Procurador de los Derechos Humanos, es un
servidor publico que vela por la promocién, el ejercicio y la divulgacion de los

derechos humanos.

Defensor: Son personas designados por el Procurador de los Derechos Humanos

para defender derechos especificos.

Democracia: Sistema politico que defiende la soberania del pueblo y el derecho del

pueblo a elegir y controlar a sus gobernantes.

Derechos econdmicos, sociales y culturales: Derechos que atafien a la
produccion, desarrollo y administraciones de materias para las necesidades de la

vida.

Derechos Humanos: Libertades y garantias fundamentales de la persona humana
gue devienen de su dignidad.
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Desarrollo: Desarrollo significa crecimiento, progreso, evolucion, mejoria.

Descarga o download: Es un término ampliamente usado que describe el hecho de

hacer una copia personal de algo que se encuentra en Internet.
Dignidad: Cualidad del que se hace valer como persona, se comporta con
responsabilidad, seriedad y con respeto hacia si mismo y hacia los demas y no deja

gue lo humillen ni degraden.

Diversidad sexual: Es el conjunto de variables que encontramos en la sexualidad

humana.

Estado: Comunidad social con una organizacion politica comun y un territorio y
organos de gobierno propios que es soberana e independiente politicamente de
otras comunidades.

Facebook: Es una red social que sirve para crear contenido diverso y conectar a las
personas en una comunidad virtual que reune a la gente por intereses comunes.
Interaccion: Accion, relacion o influencia reciproca entre dos 0 mas personas o

Cosas.

Internet: Es una red de equipos de cOmputo que se comunican entre si empleando

un lenguaje coman.

Multimedia: Que reune distintos medios integrados, como audio, video y television.

Navegador: Un programa que te permite ver paginas de Internet.

Ombudsman: Sinénimo de Procurador de los Derechos Humanos.

Perfil en redes sociales: Es la pagina de una red social correspondiente a un

determinado usuario.
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Personas Mayores: Personas que cuenten con sesenta afios 0 mas de edad.
Post: Cada uno de los contenidos individuales publicados en un foro, blog o red

social.

Redes sociales: permiten a las personas conectarse con amigos, familiares,
comparneros, colegas, de forma virtual, donde se pueden compartir contenidos,
interactuar y crear comunidades virtuales con personas que tengan intereses
similares.

Trafico en redes sociales: Interaccion en las redes sociales.

Tuit: Mensaje o publicacion de 140 caracteres que se escribe y envia a los

seguidores.

Twitter: Red Social de “microblogging” en la que los usuarios pueden relacionarse

entre si por medio de mensajes cortos llamados “tweets”.

Usuario: Entidad con acceso a ver, crear, editar o borrar contenido en una pagina

web, foro, blog, red social u otro espacio online.

Usuario: Persona u organizacion que utiliza y forma parte de una red social.
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Documentacion fotografica complementaria de las actividades realizadas.

Estuardo Monje, Asesor en Comunicacion Digital impartiendo taller sobre el uso de las redes sociales
a personal de la institucion del Procurador de los Derechos Humanos, junio 2017, como parte de las
estrategias presentadas por la Epesista Lesvia Salguero en el EPS de licenciatura.

i

; S 3
Master Sergio Morataya, Asesor en Estrategia y Comunicacién impartiendo taller sobre comunicacion
efectiva a personal de la institucién del Procurador de los Derechos Humanos, junio 2017, como
parte de las estrategias presentadas por la Epesista Lesvia Salguero en el EPS de licenciatura.

Listados de personas clave dentro de la institucién para gestionar informacion:
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Avuxiliares

Nombres Apetidos ____________Jearga _______________ lComeo _______ [t Exccnsicn

AUXIUATUR A DE JALAPA auxjal@pdh org gt
ALK ILIATURS DE JUTIAPA auxjut @pdh.org 2t
AUNIUATURADE EABAL auiza@pdh.orz gt
ALEILIATURA DE RETALHULEU 3ux rew@ pdh.org. gt
AUXILIATURA DESUCHITEPEQUEE awx suchi@ pdh.ore.gt
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AUNILIATURA DESANTA ROSA auxsr@pd h.org gt
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ALK ILIATURA DEPETEN 3uxpet@pdh.org. gt
AUXILIATURA DECHIMALTENANGO auwxchimal@pdh.org st
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AUXILIATURA DECQUICHE 3ux qui @pd hoorg gt
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Taller de Actualizacion

Como parte del Ejercicio Profesional Supervisado para optar al titulo de Licenciatura, el
jueves 29 de junio de 2017 se realizara un taller de actualizacion en Redes Sociales dirigido
a Defensores, Directores y personal de la Direccién de Comunicacion Social.

La actividad se desarrollara en el auditorio Carlos Garcia Bauer con el objetivo de fortalecer
los conocimientos del personal de la institucion sobre el uso de las redes sociales y la
comunicacion. La convocatoria sera realizada por el Despacho superior.

Se contara con la participacién de 2 expositores Sergio Morataya, Asesor de Comunicaciéon
y Estrategia habl6 sobre la Comunicacion Efectiva y Estuardo Monge, Asesor en

Comunicacién Virtual expuso sobre nativos e inmigrantes digitales.

Al taller se convocaran personal de las distintas Defensorias y de la Direccion de
Comunicacioén Social.

Programa del taller

Bienvenida Epesista, Lesvia Salguero

Presentacion de expositores Epesista, Lesvia Salguero

Presentacion de participantes Todos

Usuarios de Redes sociales Estuardo Monge, Asesor en Comunicacion Digital

Comunicacién Efectiva Master Sergio Morataya, Asesor en Comunicaciéon y
Estrategia

Preguntas y Respuestas Todos

Agradecimiento Epesista, Lesvia Salguero
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Campana DESCubrir

Como parte del Ejercicio Profesional Supervisado se propone como accién desarrollar una
campafa en redes sociales enfocada a promocionar los Derechos Humanos de la poblacién
especificamente los Derechos Econdmicos Sociales y Culturas, para ello se contara con el
apoyo de Walter Wirtz caricaturista e ilustrador.

Objetivos
- Dar a conocer los Derechos Econémicos, Sociales y Culturales a los usuarios de las
redes sociales institucionales
- Promocionar los Derechos Econémicos, Sociales y Culturales de forma visual

Nombre de la campafia: DESCubrir

Descripcion: A través de la red social Facebook se promoveran los
Derechos Econdmicos Sociales y Culturales que son los que
estan relacionados con la vida diaria de la poblacion.

Derechos Econdmicos Sociales y Culturales

Los Derechos Econdmicos Sociales y Culturales -DESC- estan relacionados con el diario vivir de
las personas, se basan en el principio de no discriminacién y brinda las condiciones basicas
necesarias para una vida en dignidad y libertad.

El no respeto a los DESC da lugar al desplazamiento, desalojo forzoso, falta de vivienda, pérdida
de medios de subsistencia, malnutricion, problemas de salud, discriminacion en el acceso al
empleo, la utilizacion de la ensefianza como medio de propaganda, la denegacion de asistencia
alimentaria, contaminacion de los recursos hidricos.

Derecho al trabajo

Derecho a la salud

Derecho al agua

Derecho a la seguridad social
Derecho a la vivienda

Derecho a la alimentacion

Derecho a la educaciéon

Derechos culturales

. Equidad

10. Derecho a un adecuado nivel de vida
11. Derecho a la salud mental

12. Derecho a un medio ambiente sano

CoNOhA~WNE
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Derecho a la vivienda digna Derecho a un medio ambiente saludable

Derecho a la salud Derecho a la educacion
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Derecho al agua

Derecho a la alimentacién Derechos de la nifiez y adolescencia
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Guia de gestion de redes sociales:

PROCURADOR
'-‘ 8 DERECHOS
«® :HUMANOS

Guia de

gestion de
comunicacion de
redes sociales

00

1. Presentacién
2. Introduccién
. Consejos y recomendaciones

de uso para el personal

4. Normas de participacion
. Redes Sociales

5.1. Twitter
5.1.1. Descripcion
5.1.2. Gestiéndela
cuenta institucional
5.1.2.1. Contenidos
5.1.2.2. Estructura del Tuit
5.2. Facebook
5.2.1. Descripcién
5.22. Gestiéndela
pagina institucional

5.2.2.1. Contenidos

5.2.2.2. Estructuradela
publicacién

10
12
16
16

17
17

20
20

21

21

22

Presentacion

La comunicacion ha evolucionado con el
paso de los afios y el avance de la tecnolo-
gia ha generado nuevas formas de comuni-
carnos e interactuar, como la comunicacién
digital. “Enla Web actual el usuario tomael
papel protagénico y participa activamente
aportando informacién que comparte con
el resto de la comunidad” (Zanoni, 2009). El
uso de las redes sociales han revolucionado
la forma en la que intercambiamos infor-
macién, evolucionando del plano personal
alintercambio colectivo.

El internet se ha convertido en la principal
fuente de informacién en usuarios de las
redes sociales. Segtin el estudio sobre uso
de redes sociales realizado por Ilifebelt en
Guatemala, en el 2016, Facebook se conso-
lida como la red social con mas usuarios:
existen 5,300,000. Las personas acceden a
la informacién principalmente a través de

Procurador de los Derechos Humanas

dispositivos méviles, mas del 90%. En 2016
estaban activos alrededor de 16 millones de
celulares en Guatemala segiin datos de la
Superintendencia de Telecomunicaciones.

“Con un celular tienes en la palma de tu
mano todo el conocimiento del mundo”,
afirmé Rosental Calmon Alves en una webi-
nar para el sitio Connectas.

Las empresas e instituciones plblicas no se
pueden quedar al margen de estos cambios,
por lo que es importante que sepan difun-
dir su mensaje en los medios digitales para
alcanzar amas personas. Pero no solo basta
con estar presentes en Facebook, Twitter,
Instagram o Snapchat, hay que tener claro
lo que se desea comunicar, aque publico va
dirigido el mensaje y el alcance que tendra.

Especificamente en las instituciones publi-

cas los esfuerzos por implementar el go-
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Guia de gestién de comunicacion de redes sociales

bierno abierto, dan a las personas un papel
central, donde pueden participar activa-
mente y ser corresponsables de la gestion
publica.

Las redes sociales vienen a complementar
los canales a través de los cuales se puede
atender a la poblacién. Las redes sociales
permiten a las instituciones y organizacio-
nes estar mas cerca de la ciudadania.

Introduc

A continuacién se presenta la Guia de redes
saciales de la oficina del Procurador de los
Derechos Humanos, que servird de base
para la gestién de los perfiles oficiales en
Twitter y Facebook.

El personal encontrara una serie de conse-
jos y recomendaciones para el uso de cuen-
tas personales en las distintas plataformas.

En cuanto a la interaccién en las redes so-
ciales institucionales se proponen normas
minimas de participacién para conservar
un ambiente de armonia y respeto.

Se describen las caracteristicas de Twittery
Facebook y cuales son las utilidades de cada
una, se establecen los criterios para realizar
publicaciones y la gestién de comentarios o
consultas de los usuarios.

CONSEJOSY
RECOMENDACIONES
DE USO

PARA EL
PERSONAL

Y

Los intereses para crear perfiles en redes
sociales pueden ser distintos. Por tal razén,
a continuacion presentaremos una serie de
recomendaciones para los trabajadores de
la institucién del Procurador de los Dere-
chos Humanos en cuanto al uso personal
de los perfiles en redes sociales.

v" Cualquier cosa que publique puede ser
vista por cualquier persona.

v" Para mantener un ambiente de cordia-

Procurador de los Derechos Humanos

lidad evite criticar a sus compafieros y
compafieras de trabajo.

¥ No se debe revelar informacién confi-
dencial sobre casos o denuncias.

¥" No difundir rumores, informacién no
confirmada o contenido no verificado.

¥" Lainteraccién en redes sociales se debe
dar en un ambiente de cordialidad, evi-
te reaccionar agresivamente.

v" Configurar de forma adecuada la priva-
cidad de los perfiles en redes sociales.

¥" No proporcionar mas datos de los

necesarios.

¥ No aceptar invitaciones de contactos
que no conoce.

v" Una foto en internet puede llegar a ser
incontrolable, no suba o comparta foto-
grafias comprometedoras de usted o de

alguien mas.
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Gufa de gestién de comunicacion de redes sociales

Importante

Recordemos que la actividad en
el internet desde nuestras redes

sociales, paginas web, blogs, entre

otros, queda registrada indefini-
damente y es accesible a todos los

usuarios.

NORMAS DE
PARTICIPACION

Agradecemos la participacién y contribu-
cién de la poblacién a través de las redes
sociales institucionales, por lo que para
que prevalezca la armonia y el respeto a
las demds personas en los comentarios
y contenidos compartidos es importante
tomar en cuenta las siguientes normas de

participacion:

v" Todas las personas tienen la obligacién
de respetar los derechos de los demds,

Guia de gestién de comunicacion de redes sociales

haciendo un uso responsable del dere-
cho a la libertad de expresion.

¥ Respetamos las opiniones de todas las
personas, pero no nos hacemos respon-
sables del contenido compartido o publi-
caciones realizadas en las redes sociales
institucionales por terceras personas.

¥" Nos reservamos el derecho de eliminar
los comentarios y publicaciones que re-
producen el discurso de odio y utilicen
un lenguaje insultante o discriminato-
rio por motivos de cultura, edad, estado
civil, discapacidad, orientacion sexual,
ideologia politica, religion, entre otras;
que tengan contenido sexual o fines
comerciales; las publicaciones que pro-
muevan algin tipo de actividad ilegal.

REDES
SOCIALES

@5} ILI\ JI

Las redes sociales son espacios virtuales,
donde las personas se relacionan entre si.

Las redes sociales dependen directamente
de la interaccién de las personas, la discu-
sion entre los mismos genera el contenido

compartido por medio de la tecnologia.

En las redes sociales se pueden compartir
contenidos multimedia: texto, imagenes,
fotos, audio y video.
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Gufa de gestién de comunicacion de redes sociales

La oficina del Procurador de los Derechos
Humanos cuenta con perfiles en Facebook
y Twitter desde noviembre de 2013, en los
cuales se publica informacion del quehacer
institucional, comunicados, boletines y
material educativo en derechos humanos.

Principios que inspiran la presencia de la
oficina del Procurador de los Derechos Hu-
manos en redes sociales:

v" Apertura y transparencia: Mostrar a la
institucién tal y como es, cercana a la
poblacién, con voluntad de servicio.

v Eficacia: La atencién y comunicacién
con la poblacién debe ser eficaz, orien-
tando y ayudando a los usuarios de las
redes sociales, ofreciendo vias alternas
en caso de que sus inquietudes no pue-
dan ser solucionadas en las redes.

Procurador de los Derechos Humanos

v" Proteccion de la intimidad y confiden-
cialidad: No reproducimos informacién
que atente contra la dignidad de las
personas y que pongan en peligro su
intimidad.

N

Humanidad: Brindamos atenciénatodas
las personas sin discriminacion alguna.

AN

Universalidad: Todas las personas tie-
nen los mismos derechos sin distincién

alguna.

AN

Eltono de conversacion debe ser cerca-

noy cordial.

v La comunicacién en las redes socia-
les institucionales va dirigida a la
poblacién.

Importante

v Esimportante escucharalas personasy
dar respuesta a sus necesidades.

Gufa de gestién de comunicacion de redes sociales

v" Quienes administran los perfiles institu-
cionales no deben emitir opiniones per-
sonales en las redes de la institucién.

v" Para redactar contenidos en las redes
sociales debe utilizarse un tono inclu-
yente y adecuado ala oficina del Procu-
rador de los Derechos Humanos.

Qué esta pasando?

A

Twitter
;Qué esta pasando?

Descripc

Twitter es una red social de inmediatez que
permite a los usuarios enviar y leer mensa-
jes en tiempo real, los mensajes tienen 140
caracteres y son llamados tweets. Los usua-
rios pueden acceder a esta red social desde
su paginaweb y aplicaciones para teléfonos
inteligentes. La mision de Twitter es “Darlea




Transcripcion completa de las entrevistas
ENTREVISTA 1

Fecha: 9 de febrero de 2017 Hora: 13:00 Lugar: Sede central PDH
Entrevistador: Lesvia Josefina Salguero Sanabria

Entrevistado: José Alfredo Calderén

Puesto: Asesor del Procurador de los Derechos Humanos

Introduccion: En el marco del Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura se
realiza un Diagndéstico de Comunicacion Digital en las Redes Sociales de la oficina
del Procurador de los Derechos Humanos, para esta entrevista se eligieron a
personas que se relacionan directamente o indirectamente con los procesos de
Comunicacion Digital.

Caracteristicas de la entrevista: Duracion 20 minutos.

Preguntas:

1. ¢ Qué opina de la Comunicacion Digital en redes sociales de la PDH?

Que son dispersas que no obedecen a un patrén definido en una politica de
comunicacién que deberia de venir de una politica general institucional, no hay
consistencia y sostenibilidad en la comunicacion. Se evidencia la carencia de un
plan establecido y de ese plan derivar protocolos, cuando se interviene quien
interviene cuales son las pautas para intervenir.

2. ¢ Existe un equipo de trabajo dedicado al manejo de redes sociales?

Tengo entendido que no como departamento ni como unidad siquiera sino que se
les asigna a personas, pero en forma un tanto desordenada no hay una unidad
especifica de redes.

3. ¢ Existen procesos establecidos? ¢ Podria describirlos?

No se evidencia en la dispersion de la comunicacién, no hay procesos ni protocolos,
en general en la institucién hay una dinamica de responder, de reaccion, mas que
pro actividad, dedicamos muy poco tiempo al aspecto preventivo

4. ¢ Qué tipo de publicaciones se realizan principalmente en redes sociales?
No veo un peso o un referente que la gente espere una comunicacion por estas vias
de las redes sociales

5. ¢ Qué opina del impacto que tienen las publicaciones en los usuarios?

No lo puede calcular, todo deberia de estar contenido en un plan y ese plan
contener como deberian de ser las comunicaciones en la intranet, pagina web, en
las redes sociales y cada red social con las caracteristicas diferentes
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ENTREVISTA 2

Fecha: 13 de febrero de 2017 Hora: 11:00 Lugar: Sede central PDH
Entrevistador: Lesvia Josefina Salguero Sanabria

Entrevistado: Carol Letona

Puesto: Jefa de Promocidn, Direccion de Educacion

Introduccion: En el marco del Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura se
realiza un Diagndstico de Comunicacion Digital en las Redes Sociales de la oficina
del Procurador de los Derechos Humanos, para esta entrevista se eligieron a
personas que se relacionan directamente o indirectamente con los procesos de
Comunicacion Digital.

Caracteristicas de la entrevista: Duracion 20 minutos.

Preguntas:

1. ¢ Qué opina de la Comunicacién Digital en redes sociales de la PDH?

Buena, Hemos tenido referentes desde las organizaciones donde nos integramos
como red o en apreciaciones de las organizaciones donde hemos realizado
acciones conjuntas, que han solicitado sumarse a las acciones

2. ¢ Existe un equipo de trabajo dedicado al manejo de redes sociales?
Lo que yo tengo entendido no hay un equipo como tal de redes, solo vaciamos la
informacion y la canalizamos

3. ¢ Existen procesos establecidos? ¢ Podria describirlos?

Un proceso como tal o una planificacion dentro de redes sociales que yo considere
no. Es necesario un equipo una planificacion porque el impacto que se puede
generar a través de redes sociales aun no lo hemos dimensionado

4. ¢ Qué tipo de publicaciones se realizan principalmente en redes sociales?

Las diferentes publicaciones atienden mas que todo a las acciones que se
desarrollan en las diferentes areas y las diferentes auxiliaturas, mas que todo dar a
conocer el quehacer de la institucion asi como dar apoyo social, el compartir
comunicados o posturas oficiales.

5. ¢ Qué opina del impacto que tienen las publicaciones en los usuarios?

Considero que el impacto ha sido bueno y se puede potencializar, que aprovechar
el recurso dar a conocer las atribuciones de la institucion, hacer llegar a la poblacion
informacion clave para desvirtuar los mitos y prejuicios respecto a los derechos
humanos, al quehacer institucional y el rol que jugamos en la atencion a las
denuncias.

58



ENTREVISTA 3

Fecha: 16 de febrero de 2017 Hora: 18:00 Lugar: Via telefénica
Entrevistador: Lesvia Josefina Salguero Sanabria

Entrevistado: Estuardo Monge

Puesto: Asesor en comunicacion y gestion de redes sociales

Introduccion: En el marco del Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura se
realiza un Diagndéstico de Comunicacion Digital en las Redes Sociales de la oficina
del Procurador de los Derechos Humanos, para esta entrevista se eligieron a
personas que se relacionan directamente o indirectamente con los procesos de
Comunicacion Digital.

Caracteristicas de la entrevista: Duracion 20 minutos.

Preguntas:

1. ¢ Qué opina de la Comunicacion Digital en redes sociales de la PDH?

Los medio digitales son importantes, porque hay facilidad para acceder a un
teléfono maovil con acceso a internet y porque la gente ha cambiado sus habitos de
consumo principalmente de la informacién. Las redes sociales permiten mantener
informados a los aliados politicos y a los medios de comunicacion sobre el quehacer
institucional de manera inmediata.

2. ¢ Existe un equipo de trabajo dedicado al manejo de redes sociales?
Creeria que si porgue hay un ritmo de publicacion diario, es evidencia de que hay
personas que estan gestionando la plataforma

3. ¢ Existen procesos establecidos? ¢, Podria describirlos?
Eso no lo podria garantizar dado que la dinamica de la comunicacién es compleja

4. ¢ Qué tipo de publicaciones se realizan principalmente en redes sociales?
Informacién de caracter general y utilizan sus redes para promover campafias

5. ¢ Qué opina del impacto que tienen las publicaciones en los usuarios?

El impacto de una publicacion es dificil medirlo desde afuera, una publicacion tiene
mucho mas alcance depende del interés de la poblacion
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Entrevista 4

Fecha: 21 de febrero de 2017 Hora: 18:00 Lugar: Via telefénica
Entrevistador: Lesvia Josefina Salguero Sanabria

Entrevistado: Abner Paredes

Puesto: Defensor de la Juventud

Introduccion: En el marco del Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura se
realiza un Diagndstico de Comunicacion Digital en las Redes Sociales de la oficina
del Procurador de los Derechos Humanos, para esta entrevista se eligieron a
personas que se relacionan directamente o indirectamente con los procesos de
Comunicacion Digital.

Caracteristicas de la entrevista: Duracion 20 minutos.

Preguntas:

1. ¢ Qué opina de la Comunicacién Digital en redes sociales de la PDH?

Aunqgue es una herramienta fundamental, la misma debe ajustarse o trasladar
informacion a partir de ideas clave que refuercen la comunicacion que se quiere
trasladar a la poblacion. Se debe establecer una estrategia en relacion al tipo de
mensaje que se envia informativos, comunicativos, de difusion de informacion o de
sensibilizacion. Considero que no se cuenta con una estrategia de esa naturaleza
sino que se publica una serie de informacion conforme lo demanda la situacion y no
desde una planificacion previa. Se hace necesario estandarizar contenidos,
imagenes, desde un enfoque institucional y que obedezca a la comunicacion global
de la institucion. Son muy pocos los mensajes que generan una reaccion positiva.

2. ¢ Existe un equipo de trabajo dedicado al manejo de redes sociales?

Solo hay una persona que se asesora con algunos expertos, no se cuenta con un
equipo especializado para este tema, esta persona debe verificar el contenido que
se publica, hace disefio de imagenes, captura la informacién, depura la informacién
gue se va a publicar, rastreando las fotografias que se generan a nivel institucional,
son muchas funciones concentradas en una sola persona, ademas de estar
haciendo el monitoreo de lo que sucede en las redes, respondiendo a dudas y
comentarios.

3. ¢ Existen procesos establecidos? ¢ Podria describirlos?
yo considero gue no que en alguna medida se da un uso empirico de las redes
sociales y no obedece a una estrategia institucional

4. ¢ Qué tipo de publicaciones se realizan principalmente en redes sociales?

un buen porcentaje de la informacion que se publica deberia de ser en calidad de
prevencion, deberia de ser permanente y no Unicamente como se da en la
actualidad que es por un hecho especifico o relacionada con una fecha especifica,
debe ser una comunicacion mas estratégica permanente considero que se deben
adicionar a una o dos personas mas en el proceso.
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5. ¢ Qué opina del impacto que tienen las publicaciones en los usuarios?

Lo veo reflejado en la cantidad de interaccion que se da, en la mayoria de casos hay
poco impacto, en lo particular verifico que las personas que dan compartir son
trabajadores de la institucion y son mas allegados a la institucion, en el caso de
twitter tiene una penetracion a un grupo mas ajeno
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Check list de acciones

Check List

Actividad

Realizada

No
Realizada

Descripcién

Propuesta de creacion area
de gestién de redes
sociales

Se propuso que parte del personal de
comunicacién social con capacidades para
el manejo de redes sociales integrara un
equipo para la gestion de redes sociales
institucionales.

Taller de actualizacion en
redes sociales

Se desarrollé un taller de actualizaciéon para
defensores y oficiales de la direccion de
comunicacién sobre redes sociales, que se
desarrollo el 29 de junio.

Campafia DESCubrir

Se conceptualizan y crearon 10 ilustraciones
sobre los Derechos Econémicos Sociales y
Culturales para que sean utilizados en las
publicaciones de la Direccion de
Comunicacién Social.

Guia de gestion de
comunicacion de redes
sociales.

Se disefié una guia de gestion de
comunicacion de redes sociales, se
distribuyeron 25 guias por correo electrénico
y se imprimieron 10 guias que fueron
entregadas a la Biblioteca de la institucion
del Procurador de los Derechos Humanos, a
la Direccion de Procuracion y al Supervisor
del Ejercicio Profesional Supervisado.

Induccién para la utilizacién
de la Guia de gestién de
comunicacién en redes
sociales

Se tiene la propuesta de realizar la
induccion al personal que sea designado al
area de redes sociales, ya que la direccion
de Comunicacién se encuentra en
reestructuracion, a finales de septiembre se
tiene prevista la induccion.

Listados de personas clave
dentro de la institucion para
gestionar informacion

Se envi6 de forma electrénica los listados al
personal de la direccién de Comunicacién
Social. 25 listados entregados de forma
electrénica.
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Escuela de Ciencias de la Comunicacidn

;\a% E P S Universidad de San Carlos de Guatemala
5, )

vsie ™ LICENCIATURA

Ejercicio Profesional Supervisado de Licenciatura 2017

Ficha de Registro de horas de Practica Profesional Supervisada

Nombre del Alumno (a): Lesvia Josefina Salguero Sanabria

No. Carné y DPI: 199820322 - 1959763550101
Jefe o Encargado (a): Rony Hernéndez, Coordinador Interinstitucional
Institucién o Empresa: Procurador de los Derechos Humanos
Supervisor de EPSL: Fernando Flores
Bein: Fechas MES HORAS PRACTICADAS Vel et en
No. la Semana
Lun. |Mar. |Mier. |Jue. |Vie. |Sab.
. - - - 8 8 .
1 |Del:01 / Al: 02 Junio 16 hrs.
. 7 7 7 7 8 :
2 |Del:05 / Al:Q9 Junio 36 hrs.
7 7 7 7 7 :
3 |Del:12 / Al: 16 Junio 35 hrs.
7 7 7 7 7 h
4 |Del:19 / Al: 23 Junio 35 hrs.
X 7 F s 8 8 - -
5 |Del:26 / Al: 29 Junio 30 hrs.
7 7 h
6 |Del:03 / Al: 07 Julio d / 7 35 hrs.
. 7 7 7 7 7 -
7 |Del:10 / Al: 14 Julio 35 hrs.
_ 7 7 7 7 7 -
8 |Del:17 / Al 21 Julio 35 hrs.
) 7 7 7 7 7 -
9 |Del:24 / Al:28 Julio 35 hrs.
: 8 & = - )
10 |Del:31 / Al: Julio 8 hrs.
TOTAL DE HORAS DE PRACTICA REGISTRADAS
300 hrs.
Reny Alexander Hemdndel Cllsldlmiﬂﬂi f’(‘j "
)1/ Coardinacor Interinstitucion / et =
(f) A ¢ Aion e o Brocuracio (f) v =

' H EF@r {os Derechos Humanos

Coordinador Interinstitucional
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