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Guatemala, octubre 15 de 2021

Estudiante de EPS de Licenciatura
Mirza Odette Garcia Corzo

Carné 200417354

Presente.

Para su conocimiento y efectos se hace constar que:

Después de evaluar su trabajo académico impreso y de manera virtual, titulado:
“Diagnéstico y plan estratégico de comunicacién en la Unidad de Apoyo al

Servicio Nacional de Facilitadores Judiciales del Organismo Judicial de Guatemala.”
y luego de haber sustentado el examen privado y defensa de su proyecto de EPS, de la
Licenciatura en Ciencias de la Comunicacion, se aprueba por unanimidad por parte del
tribunal examinador.

Por tanto, se autoriza el trabajo final en el acta de cierre respectiva e impresion de su
trabajo final de EPSL en un nimero de cinco (5) ejemplares impresos; asi como tres (3)
CD'’s con el documento incluido en formato PDF, los cuales debera entregar un ejemplar a
la institucion o empresa, el resto a Coordinacion del EPSL, que luego seran entregados a la
Biblioteca Central, a Biblioteca de Flavio Herrera, y a Secretaria de la E.C.C.

Sin mas que hacer constar:

“ID Y ENSENAD A TODOS”
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Coordinador EFS Licenciatura

Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Universidad de San Carlos de Guatemala

Estimado Dr. Torres:

Por medio de la presente me difjo a usted, para hacer de su conocimienio que
hemos autorizado a la estudiante: Mirza Odette Garcia Orozco, con nimero de
carné 200417354, de la Escuela de Clencias de la Comunicacidn de la Universidad
de San Carlos de Guatemala, |u redlizacion del Eercicio Profesional Supervisado
correspeondiente ¢ la carrera de Licenciatura en Ciencias de la Comunicacion, en
lo Direccidn de Méfodos Alternativos de Solucién de Conflictos DMASC -
Crganisma Judicial de Guatemala, asignada al Servicio Nacional de Facilitadores
Judiciales.

De manera virtual v presencial si se requiere, comprendido en: fase diagndstica
(proporcionande la informacidn necesaria requerida), fase de planificacion
estratégica y fase de ejecucién, enire los meses de marzo o septiembre del 2021,
sujeto a las disposiciones v politicas de distanciomiento y protocolos sanitarios de
nuesira insfifucion. La interesada, estard frabajande v serd supervisada por el Lic.
Melvin Camilo Marreguin Blanco, para cualguier seguimisnta.

DirectoraDMASC

Boulevard Los Proceres, 18-29, Zona 10, Centro de Justicia Laboral, 2da. Nivel
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Email: DireccionMASC(@c).gob.gt
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TIVOS DE SOLUCION
Doctora: mow?:ﬁm% :'?'i‘ o%'fc' TaL
Mirna Valenzuela Rivera
Directora direccion de Metodos alternativos
de Solucién de Conflictos
Organismo Judicial
Presente.

Distinguida Dra. Valenzuela:

Por medio de la presente se solicita aceptar como practicante del programa de graduacion del EPS de
Licenciatura en Ciencias de la Comunicacién, a la estudiante Mirza Odette Garcia Corzo, carné no.
200417354 quién manifestd su deseo de hacer Practica Supervisada en su institucidn, para el efecto se
requiere lo siguiente:

. Extenderle, por favor una carta de aceptacién y trabajar por medios electronicos, plataformas
virtuales, presencial, semipresencial, hibrida, o como su institucién lo determine.

. Facilitarle los materiales para hacer su practica.

° Aceptar dentro del Plan y Estrategia de Comunicaciéon del 2021 de su institucién, que la

estudiante tenga la oportunidad de hacer un diagnéstico con medios electrénicos o plataformas
virtuales, elaborar un plan y ejecutar una estrategia, que contribuya al mejoramiento del proceso de
comunicacién interna o externa de su institucion.

. Autorizar que se supervise el Ejercicio Profesional —EPSL cuando las condiciones sanitarias lo
permitan por |la emergencia Sanitaria actual por el COVID-19.

o Que se autorice el informe final de resultados de dicha investigacion.

Atentamente,
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</®g/ 4 mR}O\?G
Dr. José fa Torres Carrera *C %7

Coordinador EPS Licenciatura en Ciencias de la Comunicacion

cc. Archivo Escuela de Ciencias de la Comunicacién
MA. Evelin Morazan Edificio M2, Ciudad Universitaria USAC
Zona 12, Ciudad de Guatemala, CA.

www.comunicacion.usac.edu.gt @
(502) 2418-8920 &
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Introduccién

La comunicacion es un elemento fundamental de la vida, es una ciencia que logra conectar a dos o
mas personas para que se entiendan y logren transmitir emociones, pensamientos y actitudes; en
un grupo de trabajo dentro de una institucion o empresa, la comunicacién es vital para lograr el
cumplimiento de los objetivos planteados, la distancia no debiera entorpecer el traslado de
informacidn, sin embargo a pesar de los diferentes medios para comunicarse, no existe mejor

manera que la directa y personal.

El siguiente diagndstico de comunicacion fue perfilado con informacion del Organismo Judicial,
especificamente en la Unidad de Apoyo al Servicio Nacional de Facilitadores Judiciales, quienes
conforman un equipo de trabajo relativamente pequefio dentro de la organizacién de dicha
institucion, no obstante, la labor se expande a todos los ciudadanos guatemaltecos que se

encuentren ubicados en los lugares mas lejanos del interior de la Republica de Guatemala.

Se describe de manera resumida el organigrama, los diferentes departamentos y funciones,
adicional a esto se incluyen datos concernientes al Organismo Judicial desde un punto general hasta
llegar a lo particular, segun lo que se observd. Del mismo modo se describe las técnicas y
herramientas que se utilizd para la recoleccion y vaciado de datos, con lo cual se hace referencia

de caracter gréafico y textual de los resultados que se obtuvo.

Agregado al diagnéstico se encuentra descrito los problemas que se localizé y las posibles
soluciones que pudieran generar un cambio positivo en los resultados de las labores diarias y en el
equipo de trabajo, que de manera directa e indirecta forman parte del Servicio. En las siguientes
hojas de andlisis se plasma la importancia de mantener el clima organizacional saludable guiado

por un profesional en comunicacion.

Agregado al diagnostico se encuentra descrito los problemas que se localiz6 y las posibles
soluciones que pudieran generar un cambio positivo en los resultados de las labores diarias y en el

equipo de trabajo, que de manera directa e indirecta forman parte del Servicio.

En las siguientes hojas de analisis se plasma la importancia de mantener el clima organizacional

saludable guiado por un profesional en comunicacion.
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En el caso de la Unidad de Apoyo al Servicio Nacional de Facilitadores Judiciales, se puede asociar

a una organizacion, debido al trabajo en conjunto que realizan con los diferentes actores que son
participes de los procesos y actividades que realizan en funcién al Servicio; la comunicacion, la

relacion laboral y sus fines en comun, hacen que el proceso sea adecuado certero y eficaz.

Sin embargo, en todo proceso comunicacional interno existe el lenguaje verbal y no verbal, las
diferencias en caracteres, las interacciones de lo personal y lo laboral, objetivos variados, relaciones
humanas y de convivencia, la mezcla entre sentimientos, ideas y prejuicios; contribuye al clima
laboral y por consecuencia a la toma de decisiones y cumplimiento de objetivos, de ahi la

importancia de una comunicacion efectiva entre los colaboradores.

Es posible que muchas organizaciones vean como una estrategia mas productiva invertir en lo
externo, es decir en la comunicacion que se genera para publicidad, ya sea en redes sociales,
volantes, vallas publicitarias, anuncios comerciales o souvenirs; a pesar de esto, se debe considerar
que toda estrategia dirigida hacia lo externo no daré el 6ptimo resultado si lo interno no esté en la

misma linea, enfocada en la satisfaccion del cliente final.

La comunicacién interna, debe cumplir con un correcto régimen de informacion para todos los
niveles, debe mantener un clima laboral apropiado y la motivacion es parte fundamental del
desarrollo; a pesar de esto es necesario contar con las herramientas necesarias para medir el
ambiente laboral y disminuir el riesgo de la ejecucion de proyectos. Las siguientes propuestas, van
vinculadas a dar una formacién, a motivarlos para que participen, también crear espacios abiertos

de expresion, y mejorar la presentacion del servicio, utilizando las virtudes de cada colaborador.
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Antecedentes

Dentro de los antecedentes relacionados al tema de Facilitadores Judiciales, se cuenta con al menos
4 tesis universitarias para el grado de licenciatura. Es oportuno definir que los facilitadores
Judiciales son personas lideres de sus respectivas comunidades, son electos por asamblea popular
para servir de enlace entre los érganos de justicia y las comunidades, a través de los jueces de paz,
cuentan con una ley que los respalda (decreto 12-2016, Ley del Servicio Nacional de Facilitadores
Judiciales), en donde se regulan todas las actividades que ellos realizan, son personas voluntarias
que prestan su tiempo para resolver conflictos locales que no representen delito, y que a través del

dialogo utilizan la mediacion como métodos alternos de solucion de conflictos.

Las personas que desempefian el servicio de Facilitador Judicial contribuyen a promover la cultura
de paz y a fomentar la armonia entre vecinos; de esa cuenta, los Facilitadores Judiciales colaboran
al sistema de justicia, reduciendo la cantidad de casos que ingresan a los juzgados de paz o a los
organos de justicia; colaborando en el proceso de desjudicializacion, de esta manera contribuyen a

reducir la mora judicial.

Dentro de los antecedentes encontrados, se pueden mencionar los siguientes:

a) El Facilitador Judicial como una alternativa de participacién ciudadana para el acceso a la
Justicia y la solucidn de conflictos, escrita por Gabriela Alejandra Mazariegos Ochoa. Tesis
de grado Licenciatura en Ciencias Juridicas y Sociales, Facultad de Ciencias Juridicas y

Sociales, Universidad Rafael Landivar, Quetzaltenango, julio 2014.

El objetivo de la tesis fue comprobar si el Facilitador Judicial cumple la funcién como una
alternativa de participacién ciudadana que ayude al acceso a la justicia y a la solucién de
conflictos, verificando las acciones que realizan y los beneficios implementados del

Servicio Nacional de Facilitadores Judiciales.
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Importancia de la implementacion de los Facilitadores Judiciales, para la resolucion de
conflictos o controversias menores, en las comunidades del area rural del municipio de
Comapa, departamento de Jutiapa, escrita por Luis Alberto Tobar Rivera.

Tesis de grado Licenciatura en Ciencias Juridicas y Sociales, Facultad de Ciencias Juridicas

y Sociales, Universidad Mariano Galvez, 2015.

Esta tesis se realizo con el objetivo de conocer las atribuciones de los Facilitadores

Judiciales, delimitandolo al municipio de Comapa, Jutiapa.

Participacion del Facilitador Judicial y su aporte como un medio preventivo de la violencia
para el fortalecimiento del sector justicia, escrita por Jorge Alberto Berganza Ordofiez.
Tesis de grado Licenciatura en Ciencias Juridicas y Sociales, Facultad de Ciencias Juridicas

y Sociales, Universidad San Carlos de Guatemala, Guatemala, noviembre 2016.

El andlisis de esta tesis permite conocer la relacion que existe entre los Facilitadores
Judiciales y la poblacion en general, especificamente a quienes no tienen acceso a la justicia
o bien, lo tienen de forma limitada; también la participacion y el aporte que realizan las

personas facilitadoras para prevenir la violencia y fortalecer el sector justicia.

Analisis juridico doctrinario de la figura del facilitador Judicial, como una alternativa para
el acceso a la justicia y solucion de conflictos, escrita por Olga Luisa Romero Barillas.
Tesis de grado Licenciatura en Ciencias Juridicas y Sociales, Facultad de Ciencias Juridicas

y Sociales, Universidad San Carlos de Guatemala, Guatemala, febrero 2018.

Su enfoque se baso en un estudio juridico sobre la figura de los Facilitadores Judiciales, en
el sistema de justicia de Guatemala y el sujeto de estudio analizado fue la poblacién
guatemalteca, para medir los beneficios de los habitantes en la aplicacion de la justicia

rapida y eficiente.
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Justificacion

El siguiente diagnostico comunicacional se basa en el andlisis de varios actores
representativos del Organismo Judicial, especificamente en la Direccion de Métodos
Alternativos de Solucion de Conflictos, en donde tienen a su cargo la Unidad Nacional de
Facilitadores Judiciales, es en esta area donde se centralizan las técnicas de observacion
para realizar el respectivo diagndstico y contribuir con propuestas para la mejora de la

comunicacion.

El servicio que prestan los Facilitadores Judiciales, a través de los diferentes jueces de paz
en toda la Republica y los técnicos de la unidad que apoyan a los jueces de paz en el
desarrollo del mismo, brindan soluciones a los conflictos que se dan en las diferentes
comunidades, donde se implementa dicho Servicio; la razon fundamental de las actividades
que ellos realizan, es lograr una regulacién de conducta y dar a conocer los limites y
requisitos para ser atendidos y por consiguiente disminuir la conflictividad social

promoviendo la cultura de paz, utilizando el didlogo como su principal herramienta.

Una de las razones por las cuales se realiza este proyecto es por la importancia y los
beneficios que ofrecen a la ciudadania sin costo alguno, pero a pesar de los fines no
lucrativos y favorables, es desconocido y en algunos casos es rechazado por la poblacién
debido al poco conocimiento y las ventajas que representan los facilitadores. Es necesario
resaltar que sin una base de comunicacion efectiva que inicie desde lo interno u
organizacional, sera dificil relacionar con éxito a todos los actores requeridos y con esto

lograr una divulgacion efectiva para el aprovechamiento maximo del servicio.
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Este diagnostico busca ser un aporte académico para la Universidad de San Carlos de
Guatemala, para los estudiantes de la Escuela de Ciencias de la Comunicacion y
profesionales de la comunicacion, que estén interesados en seguir desarrollando el tema,
recurriendo al siguiente diagndstico como referencia o herramienta bibliogréfica, ya que la
Unidad de Apoyo al Servicio Nacional de Facilitadores Judiciales, representa un soporte
para los jueces que son quienes desarrollan el Servicio en las comunidades y desconocen

de temas de comunicacion.

En general se puede concluir justificando que los Facilitadores judiciales son una
herramienta que puede ser aprovechada en su maxima capacidad ya que representa grandes
ventajas para los usuarios como para el sistema de justicia; por lo tanto la manera de
comunicar de la Unidad de Apoyo al Servicio Nacional de Facilitadores Judiciales es
fundamental, los impactos de lograr una comunicacion efectiva de dicha Unidad, se reflejan
en todo el proceso y por consiguiente demuestra la importancia para la ciudadania

esencialmente en el buen funcionamiento y cumplimiento del mismo.
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Capitulo 1

Diagnostico de comunicacion

1. Institucion

Organismo Judicial de Guatemala, Direccion de Métodos Alternativos de Solucion de Conflictos,

Unidad de Apoyo al Servicio Nacional de Facilitadores Judiciales.

1.2. Perfil institucional

Conforme lo establece la Constitucion Politica de la Republica de Guatemala, el Organismo
Judicial es el encargado de impartir justicia, con independencia y potestad de juzgar. La Ley del
Organismo Judicial cita que “en ejercicio de la soberania delegada por el pueblo, imparte justicia

en concordancia con el texto constitucional.”

El marco legal del Organismo Judicial y la Corte Suprema de Justicia se encuentra definido en la
Constitucion Politica de la Republica de Guatemala, Articulos 203 al 222; en la Ley del Organismo
Judicial, Decreto No. 2-89 y sus reformas, y en otras leyes ordinarias del Estado.

El Organismo Judicial posee diferentes dependencias y unidades que coadyuvan en el desarrollo
de su quehacer institucional. El servicio de mediacidn de este poder de Estado se encuentra a cargo

de la Direccién de Métodos Alternativos de Solucion de Conflictos -DMASC-.

Tiene a su cargo el disefio, planificacion, promocion, gestion, coordinacién, implementacion,
gjecucidn, atencidn, monitoreo y evaluacion de mecanismos que promuevan la solucién alternativa
de conflictos a traves de los Centros de Mediacion a nivel nacional; asi como, la atencion de los
requerimientos que en materia del Servicio Nacional de Facilitadores Judiciales le formule la
Presidencia del Organismo Judicial. Fue creada mediante Acuerdo 45/2013 de la Presidencia del

Organismo Judicial y modificado por el Acuerdo 47/2013.
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Es la unidad administrativa responsable de coordinar los Centros de Mediacion del Organismo

Judicial, asi como el Servicio Nacional de Facilitadores Judiciales, subordinada en linea directa a
la Presidencia del Organismo Judicial. Actualmente por motivo de la pandemia se trabaja de

manera hibrida.

1.3. Ubicacidn geografica

Boulevard los Proceres 18-29 zona 10, Centro de Justicia Laboral, 2do. Nivel. Su impacto, desde
las oficinas centrales en la zona 10, se coordina con los jueces de paz de los 22 departamentos en
215 municipios donde se encuentra activo el Servicio y dicho programa es replicado por la
Organizacién de Estados Americanos OEA vy los Poderes Judiciales de El Salvador, Costa Rica,

Honduras, Panamé, Republica Dominicana, Paraguay y Argentina.

a) Area Geografica: (cuenta con cobertura a nivel nacional).

b) Area Etnografica: (tienen presencia en las 22 etnias mayas, ladina y garifuna)

c) Area Social: (El proyecto se enfoca en las areas rurales mas alejadas de todos los
municipios, con la intencion de acercar la justicia a las comunidades)

d) Temporalidad: (El proyecto inicia en el afio 2012 y se encuentra activo hasta la fecha)

e) Area Cultural: (EI proyecto promueve una cultura de paz a través del dialogo)
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Figura 1. llustracion de la ubicacion actual de las oficinas de la Direccion de Métodos

Alternativos de Solucion de Conflictos.
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Fuente: Google Maps.

1.4. Integracién y alianzas estratégicas

El proyecto inicié bajo el nombre de Programa Interamericano de Facilitadores Judiciales de la
Organizacion de Estados Americanos OEA, pero en el afio 2017 OEA deja el proyecto en manos
de Guatemala y actualmente es trabajado como Servicio Nacional de Facilitadores Judiciales del
Organismo Judicial de Guatemala y trabaja con fondos propios; sin embargo, OEA se mantiene

como aliado estratégico.
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También se integra con todas las Instituciones del sector justicia como el Ministerio Publico,
Defensa Publica, Policia Nacional Civil, entre otras, con quienes interactia en la funcion de
prevencion de la violencia a través de los métodos alternos de solucién de conflictos.

Otras Instituciones del Organismo Judicial que apoyan al Servicio Nacional de Facilitadores

Judiciales son:

La Escuela de Estudios Judiciales del Organismo Judicial, Direccion de Familia del Organismo
Judicial, Unidad de la Nifiez y Adolescencia del Organismo Judicial, Secretaria de la Mujer y
Anadlisis de Género del Organismo Judicial y La Secretaria de Asuntos Indigenas del Organismo

Judicial.

1.5. Origen e historia

Con informacion obtenida en la pégina oficial del Organismo Judicial, los primeros antecedentes
del Organismo Judicial se remontan a la época de la colonia y con la independencia del 15 de
septiembre de 1821 empieza a tomar forma la imparticion de justicia en el territorio guatemalteco
bajo leyes propias, la primera ley organica data del 17 de junio de 1825 llamada la Primera Ley

Organica de la Corte Superior de Justicia, Tribunal de Segunda Instancia y Jueces Letrados.

A lo largo de los afios surgen diferentes transformaciones en cuanto a la legislacion, siendo los méas
importantes con la revolucion de 1944 y en la Constitucion de la Republica de Guatemala de 1985

donde en los articulos del 203 al 222 se regula concerniente al Organismo Judicial.

Los Métodos Alternativos de Solucidn de Conflictos nacen a raiz de los Acuerdos de Paz. La
Direccion de Métodos Alternativos de solucion de Conflictos fue creada mediante acuerdo 45/2013
de la Presidencia del Organismo Judicial y modificada por el 47/2013. En donde se crea la Unidad

de Apoyo al Servicio Nacional de Facilitadores Judiciales.
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1.6. Departamentos o dependencias de la institucién

El Organismo Judicial se compone de las siguientes dependencias: Consejo Consultor del Sistema
de Integridad Institucional y La Secretaria General de la Presidencia, que son 6rganos asesores de

la Presidencia en el mismo nivel jerarquico. De Presidencia dependen:

a. Asesoria Juridica: asesora a la Corte Suprema de Justicia, la Presidencia del Organismo
Judicial y a sus dependencias administrativas en la resolucion de asuntos de orden legal,

ajenos a la funcion puramente jurisdiccional.

b. Auditoria Interna: esta disefiada para evaluar, de forma independiente, el control interno del
Organismo Judicial como base para prestar un servicio constructivo y de proteccion a la

administracion.

c. Archivo General de Protocolos: le corresponde entre otras funciones la de recibir, guardar
y custodiar los tomos de Protocolo que en él se depositen por entrega voluntaria,

fallecimiento, inhabilitacion o ausencia de los notarios

d. Direccion de Seguridad Institucional: tiene como mision dirigir, orientar, coordinar y
evaluar los procesos y procedimientos conducentes a proteger al Presidente del Organismo
Judicial y de la Corte Suprema de Justicia, de los Magistrados de la Corte Suprema de

Justicia, jueces de paz y de todas las areas administrativas del OJ.

e. Secretaria de Planificacion y Desarrollo Institucional: facilita la planeacion estratégica y
operativa del Organismo Judicial participando de manera integral en la elaboracién de
herramientas que brinden una gestion eficaz y asesorando al Presidente del Organismo
Judicial y de la Corte Suprema de Justicia en materia de planificacion y desarrollo

institucional del OJ.
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Secretaria de la Mujer y Analisis de Género: definir, implementar y Monitorear la Politica

Institucional del Organismo Judicial sobre igualdad de Género y Promocién de los

Derechos Humanos de las Mujeres.

Secretaria de Fortalecimiento Judicial y Cooperacion: maximizar los beneficios obtenidos
de las relaciones interinstitucionales y del apoyo de la cooperacion internacional en la
implementacion de proyectos especificos que coadyuven a facilitar a la poblacién en

general el acceso a la justicia.

Secretaria de Comunicacion Social y Protocolo: formular, disefiar y ejecutar programas y
campafias de comunicacion social con proyeccion interna y externa para implementar la
Politica de Comunicacion aprobada, en las actividades del Organismo Judicial. Elaborar y

monitorear la planificacion anual de la dependencia para ejecutar los programas disefiados.

Secretaria de Pueblos Indigenas: promover y asesorar en la implementacion de politicas de
los derechos de los pueblos Indigenas en los planes y proyectos del Organismo Judicial;
Apoyar a la Presidencia en los procedimientos de contratacion de intérpretes para asistir en

los procesos judiciales.

Secretaria de Proteccion para la Nifiez y Adolescencia y Justicia Penal Juvenil: se encarga
de ejecutar la politica de estandarizacion de la gestion por audiencias para los juzgados y
tribunales con competencia en materia de la nifiez y adolescencia y de adolescentes en

Conflicto.

Direccion de Servicios de Gestion Tribunalicia: vela por el control y orden de las diferentes
unidades que conforman los Centros de Servicios Auxiliares de la Administracion de
Justicia, Almacén Judicial y sus delegaciones, Archivo General de Tribunales y la

Delegacion de Servicios de Gestion Tribunalicia.

Direccién de Gestion Laboral: se encarga de coordinar y asesorar técnicamente la
implementacion del Modelo de Gestion Laboral, en los Juzgados de Trabajo y Prevision

Social de la Republica de Guatemala.
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m. Direccidn de Familia: implementa, monitorea, analiza y mejora el modelo de gestion de los
organos que integran el centro de Justicia de Familia de Guatemala.

n. Unidad de Control Seguimiento y Evaluacion de los Organos Especializados en Delitos de
Femicidio y otras Formas de Violencia Contra la Mujer: apoyar las decisiones
jurisdiccionales que sean necesarias, asi como evaluar la calidad de las sentencias enfocado
en género, la pertenencia étnico-cultural y derechos humanos. Gestionar, monitorear y

evaluar los proyectos que financie la cooperacion internacional.

0. Unidad de Antecedentes Penales: llevar un registro detallado y exacto de las personas que
por cualquier delito fueron condenadas en los diferentes Juzgados y Tribunales del pais,
contando con la informacién de las personas, sus delitos, sentencias, fechas relevantes y

estatus de cada una.

p. Unidad de Informacion Pablica: da tramite a todas las solicitudes de acceso a la informacién
publica que se presenten en el Organismo Judicial actuando como enlace entre los usuarios

externos y érganos jurisdiccionales y dependencias administrativas.

g. Unidad Especial de Ejecucion del Contrato de Préstamo para la Ejecucién del Programa
Inversién y Modernizacion para el Sector Justicia: administrar, gestionar, ejecutar y

controlar las operaciones derivadas del contrato de préstamos.

r. Direccién de Métodos Alternativos de solucion de Conflictos: planificar, promover,
coordinar, implementar, monitorear y evaluar mecanismos para la resolucién alternativa de
conflictos, de acuerdo con los lineamientos del Plan de Modernizacion del Organismo

Judicial.

Y la Direccion de Métodos Alternativos de Solucién de Conflictos depende en linea directa de

Presidencia del Organismo Judicial, y se compone de:
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a) La Unidad de Resolucion Alternativa de Conflictos (RAC): tiene la funcion general de
planificar, promover, coordinar, implementar, monitorear y evaluar mecanismos para la
resolucion alternativa de conflictos, asi como de evaluar el funcionamiento y resultado de

los Centros de Mediacion.

b) Unidad de Servicio Nacional de Facilitadores Judiciales (SNFJ): la DMASC, a través de su
Unidad de Apoyo, atiende las instrucciones de la Presidencia del Organismo Judicial y de
la Comision Coordinadora, con el apoyo de la Escuela de Estudios Judiciales y otras
dependencias administrativas, y desarrolla las tareas necesarias para la implementacion del
SNFJ en toda Guatemala, aporta a las comunidades y judicaturas donde se encuentra
implementado, ya que ademas de prevenir y resolver conflictos disminuye cargas de

trabajo, acercando a las comunidades al Juez, y con ello, al Organismo Judicial.

El SNFJ se basa en la colaboracion de Facilitadores Judiciales estrictamente voluntarios y
designados por los miembros de su comunidad, quienes desempefian sus funciones en forma
gratuita. Los Jueces de Paz son los encargados de convocar, dirigir, promover, divulgar, capacitar,

dar seguimiento, evaluar los servicios y juramentar a los Facilitadores Judiciales.
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1.7. Organigrama de la institucion

Figura 2. Organigrama funcional del Organismo Judicial.
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Figura 3. Organigrama de la Direccion de Métodos Alternativos de Solucion de Conflictos.
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1.8. Mision

a)

b)

Organismo Judicial: “Administrar e impartir justicia, garantizando el acceso, atencion y
debido proceso a la poblacion, en procura de la paz y armonia social.”
http://www.0j.gob.gt/index.php/component/phocadownload/category/category
“recuperado” (27 de marzo 2021).

Direccidon de Métodos Alternativos de Solucion de Conflictos: “Facilitar a los usuarios el
acceso de justicia, a través de los métodos alternativos de solucién de conflictos y
Facilitadores Judiciales de forma voluntaria, informal, gratuita y alterna al proceso
judicial, para resolver sus controversias de cualquier naturaleza que afecten o limiten la
paz social.”
http://www.0j.gob.gt/index.php/component/phocadownload/category/category
“recuperado” (27 de marzo 2021).

10
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¢) Unidad de Apoyo al Servicio Nacional de Facilitadores Judiciales: “Promover un servicio

a la ciudadania, que propicie una cultura civico —Juridica, que permitan desarrollar
mecanismo que permitan facil y oportuno acceso de todas las personas a la Justicia, en
particular a aquellas de menores ingresos, implementando medidas que concedan mayor
transparencia, eficiencia y eficacia a la labor jurisdiccional, promoviendo, desarrollando e
integrando el uso de métodos alternativos de solucion de conflictos en el servicio de justicia

para su fortalecimiento y el de los drganos jurisdiccionales.”

http://www.0j.gob.gt/index.php/component/phocadownload/category/category
“recuperado” (27 de marzo 2021).

1.9. Vision
a) Organismo Judicial: “Ser un organismo de Estado con credibilidad y aprobacion social,
con personal especializado e integro, en condiciones 6ptimas de funcionamiento, velando
por la tramitacion oportuna y por la dignidad e igualdad de todas las personas usuarias.”

http://www.0j.gob.gt/index.php/component/phocadownload/category/category
“recuperado” (27 de marzo 2021).

b) Direccion de Métodos Alternativos de Solucion de Conflictos: “Fortalecer los medios
alternativos de solucion de conflictos, a través de los Centros de Mediacion y Sistema
Nacional de Facilitadores Judiciales por la via voluntaria, informal, gratuita y alterna al
proceso judicial, para promover la cultura de paz.”
http://www.0j.gob.gt/index.php/component/phocadownload/category/category
“recuperado” (27 de marzo 2021).

c) Unidad de Apoyo al Servicio Nacional de Facilitadores Judiciales: “La Unidad de Apoyo

al SNFJ, es responsable del disefio, gestién, coordinacion, ejecucion, y atencién de los

11
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requerimientos en materia del SNFJ, actuard como enlace entre las diferentes dependencias

del OJ, para que estas incorporen el Servicio en las tareas de cada una.

Ademas, motivar, impulsar y apoyar a los Jueces de Paz en el desarrollo del servicio.”
http://www.0j.gob.gt/index.php/component/phocadownload/category/category
“recuperado” (27 de marzo 2021).

1.10. Objetivos institucionales

El objetivo del Organismo Judicial, tomado del Compendio Organizacional del afio 2020 dice que:
El objetivo de la Institucion es “Impartir justicia conforme la Constitucion Politica de la Republica
de Guatemalay los valores y normas del ordenamiento juridico del pais, en ejercicio de la soberania

delegada por el pueblo.”

Segun el acuerdo de creacion 45-013, en el articulo 2 dice “tiene como funcion disefar, planificar,
promover, gestionar, coordinar, implementar, ejecutar, atender, monitorear y evaluar mecanismos
para la resolucién alternativa de conflictos; asi como, atender los requerimientos que en materia

del servicio nacional de facilitadores judiciales le formule la Presidencia del Organismo Judicial.”

Los objetivos de la Unidad de Apoyo al Servicio Nacional de Facilitadores Judiciales de acuerdo
a la ley decreto 12-2016 en el articulo 1 dice “Objeto: El Servicio Nacional de Facilitadores
Judiciales, tiene como funcion principal servir de enlace entre la ciudadania y el Organismo
Judicial, a través de los jueces de paz, independientemente de la rama del derecho de que se trate,
con la finalidad de garantizar un genuino y eficiente acceso a la justicia, promoviendo una cultura

de paz y fortaleciendo los mecanismos de prevencion y resolucion alterna de conflictos.”

1.11. Publico objetivo

El Organismo Judicial tiene como publico objetivo atender a toda la poblacion guatemalteca, sin
distincion alguna, y la Direccion de Métodos Alternativos de Solucion de Conflictos, a través de la

Unidad de Apoyo al Servicio Nacional de Facilitadores Judiciales, tiene como publico objetivo

12
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atender a las personas en las comunidades més alejadas y en condicion de vulnerabilidad de todo

el pais.

1.12. Diagnostico

“Un diagndstico es un esfuerzo, sistematico coordinado, que se desarrolla a partir de una determinada
organizacion popular y con la mayor participacion de la poblacion en la decision de los temas basicos a
investigar, en la manera de investigar y en los usos de los resultados de la investigacion.” “Y lo importante
es también el relacionarnos, el compartir esfuerzos, el enriquecernos mutuamente con el saber y las
experiencias que atesora una comunidad.” (Prieto, 1985, pag. 62).

Por lo tanto, se puede escribir que es un proceso analitico que permite conocer la situacion real de
la organizacion en un momento determinado para descubrir problemas y encontrar oportunidades;
en este proceso se incluyen conceptos como la comunicacion interna y externa y las producciones.

Es en si mismo una intervencion y se centra en un todo en busca de un cambio.

El diagndstico necesita de la observacion para poder recolectar datos de toda indole, se puede hacer
por medio de encuestas o entrevistas; posteriormente se realiza el analisis de la informacion,
interpretando y organizando todo lo recopilado y posteriormente como punto final, presentar

conclusiones con posibles soluciones.

De acuerdo a lo observado, y utilizando la técnica de la entrevista al personal de la Unidad de
Apoyo al Servicio Nacional de Facilitadores Judiciales, se determina que el Servicio que prestan a
la poblacion es necesario para mejorar la convivencia entre vecinos y evitar problemas civiles que
agotan el tiempo de un juez o juzgado de manera innecesaria y que limitan de manera temporal la
solucion a otros problemas mayores que si necesitan la atencion de un juez con urgencia, esto es

conocido como mora judicial.

Por ello se debe implementar una metodologia que logre ubicar a los actores locales en las
comunidades, con la finalidad de informar las ventajas del Servicio a los grupos organizados
localmente y de esa manera apoyar al juez en el proceso de divulgacion y credibilidad del proyecto

de Facilitadores Judiciales.
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a) Evaluar el proceso de comunicacion en la Unidad de Apoyo al Servicio Nacional de

Facilitadores Judiciales.

1.13.1 Objetivos especificos
Investigar la situacion actual en el tema de comunicacidn con actores principales.

Identificar las posibles causas que obstruyan la comunicacion en el acercamiento a los actores
locales.

Analizar el clima laboral dentro de la Unidad con relacion a los Jueces de Paz y Facilitadores
Judiciales.

1.14 Tipos de investigacion

“Hay dos tipos de investigacion: 1. La Experimental: cuando se controla la variable independiente.
2. La no experimental: cuando no hay control de la variable independiente. Por su alcance, la investigacion
puede ser: 1. Exploratoria. 2. Descriptiva. 3. Evaluativa. 4. Explicativa. 5. Experimental. 6. Correlacional.”
(Hernandez Sampieri, 2007).

En este caso se utiliza la investigacion Descriptiva debido a que Unicamente se definen las

caracteristicas del fendmeno, sin centrarse en el por qué se produce dicho fenémeno.

1.15 Enfoque
Puede dividirse en tres aspectos diferentes que son los siguientes. Por su enfoque cualitativa,
cuantitativa y mixta. De acuerdo con el conocimiento sobre el objeto de estudios puede ser

explicativa, descriptiva y exploratoria y, segun al periodo de aplicacion transversal, longitudinal.

El enfoque cualitativo, segun Sampieri (2007) afirma que:

Por lo comun, se utiliza primero para descubrir y refinar preguntas de investigacion. A veces, pero
no necesariamente, se prueban hipotesis (Grinnell, 1997). Con frecuencia se basa en métodos de recoleccion
de datos sin medicion numérica como las descripciones y las observaciones. Por lo regular, las preguntas e
hipotesis surgen como parte del proceso de investigacion y éste es flexible, y se mueve entre los eventos y su
interpretacion, entre las respuestas y el desarrollo de la teoria. Su propdsito consiste en reconstruir la realidad
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tal como lo observan los actores de un sistema social previamente definido. (Hernandez Sampieri, 2007, pag.
10).

Es decir que se puede utilizar para recolectar toda la informacion necesaria, con la finalidad de
arreglar de una mejor manera los cuestionamientos y obtener respuestas o informacién no
medibles; la cualidad de lo que propone Sampieri es que puede modificarse todas las veces que
sean necesarias, creando un evento segun lo observado, en este caso dentro de la organizacion.

El enfoque cuantitativo “Utiliza la recoleccion y el analisis de datos para contestar preguntas de
investigacion y probar hipétesis establecidas previamente, confia en la medicién métrica, el conteo y
frecuentemente en el uso de la estadistica para establecer con exactitud patrones de comportamiento”
(Hernandez Sampieri, 2007, pag. 10).

En este caso, es completamente diferente al anterior, ya que se basa en una medicion contable, es
decir que se utilizan las respuestas obtenidas para lograr conseguir por medio de estadisticas o
graficas las respuestas exactas y correctas, con el objetivo de generar mas confianza en dicho
enfoque e investigacion. El enfoque cuantitativo expone y sefiala de manera numérica los datos

recolectados.

El enfoque mixto.

Las investigaciones con enfoque mixto consisten en la integracion sistematica de los métodos
cuantitativo y cualitativo en un solo estudio con el fin de obtener una “fotografia” mas completa del fenomeno.
En las investigaciones de métodos mixtos, la recoleccion y analisis de informacion se realizan mediante datos
cuantitativos y cualitativos para llegar a meta inferencias mas alla de las estadisticas y mas alla de las
categorias cuantitativas. Este enfoque requiere trabajo en equipo, triangulacion de datos, teorias, disciplinas,
disefios, métodos y, sobre todo, debe estar presente la triangulacién epistemoldgica. Sampieri argument6 que
la investigacion mixta no es perfecta, pero si la mejor forma que la humanidad encontré para investigar
fenémenos complejos. Agregd que el investigador debe tener libertad de enfoque a la hora de realizar su
investigacion. (Digital, 2011).

En la investigacion realizada en la Unidad de Apoyo al Servicio Nacional de Facilitadores
Judiciales, se utilizo la investigacion con enfoque mixto, ya que por medio de la observacion de
los diferentes procesos que se llevaron a cabo, entrevistas, encuestas y focus group por medio de
la aplicacion Zoom con el personal a cargo del Servicio, se logro acceder a los datos utilizados para

el analisis.
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1.16 Técnicas de recoleccién de datos

1.16.1 Observacién

Consiste en visualizar en forma sistematica cualquier hecho, fenémeno o situacion en funcion de los
objetivos de la investigacion, puede ser participante (donde el investigador forma parte de la comunidad o
medio donde se desarrolla el estudio) o no participante (simple) donde el investigador no se involucra en el
medio o realidad en que se realiza el estudio. También puede clasificarse en estructurada, donde se utiliza una
guia que especifica qué elementos seran observados y libre o no estructurada, la cual no tiene una guia previa

a su realizacion (Arias, 2012).

“Los instrumentos que se utilizan para la observacion libre son el diario de campo y el cuaderno
de notas, también se pueden utilizar cAmaras fotogréaficas o de video. Para la observacion

estructurada se utilizan instrumentos predisefiados” (Arias, 2012).

1.16.1.1 Tipos de observacion

a) Directa, cuando se tiene un acercamiento personal o contacto directo con el fendmeno

investigado.

b) Indirecta, cuando no se puede estar en contacto directo y se utiliza cualquier otro medio

para observar.

1.16.1.2 Observado en la institucion

En este caso se utilizd los dos tipos de observacion, ya que se pudo tener contacto directo con
algunas de las personas encargadas de la Unidad y también en otras ocasiones se realizaron
reuniones via Zoom, video llamadas por WhatsApp o bien, llamadas en conferencia, esta
combinacion ayudo a obtener la informacion necesaria de los diferentes colaboradores, la cual es
necesaria para realizar el diagndstico porque las actividades que realizan son diferentes y de alguna

manera interdependientes.
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Es necesario mencionar que debido a la modalidad hibrida fue complicado poder acercarse a cada

uno de los actores que forman parte del servicio, debido a esta situacion se consideré tomar en
cuenta una muestra por regién de la totalidad de jueces, es decir, un juez del departamento de Petén,
Quetzaltenango, Jalapa, Zacapa, Chimaltenango y Retalhuleu. Los seis técnicos estan ubicados en
cada una de estas regiones y tanto el coordinador como el asesor permanecen en la ciudad de

Guatemala.

En general el Organismo Judicial, posee todas las herramientas necesarias para poder brindar una
excelente informacion de cada uno de los departamentos y funciones, asi también de facilitarle al
usuario la busqueda de respuestas directas y claras. Dentro de las instalaciones existe un
ordenamiento en cuanto a los diferentes departamentos y divisiones de trabajo, el distanciamiento
social es respetado y las medidas de higiene y seguridad son llevadas a cabalidad por los

colaboradores.

Los espacios que tiene el personal para realizar sus atribuciones se mantienen ordenados y limpios,
el mobiliario y equipo es el necesario para el cumplimiento de sus labores, cuentan con un pizarrén
colgado en la pared donde detallan algunas actividades o pendientes. En las pantallas de las
computadoras se muestra la imagen cada mes de las diferentes funciones o departamentos del

Organismo Judicial, como descansador de pantalla.

Las instalaciones cuentan con 6 sotanos de parqueo gratuito con espacios especificos para cada uno
de los colaboradores, al momento de ingresar al edificio, a la par de los elevadores se encuentra el

control de marcaje digital, el cual lleva la secuencia de la entrada y salida de cada uno.

También como parte de sus servicios tienen una mesa designada para dar informacion de la
ubicacion de cada oficina; adicional a esto, dentro del edificio se encuentra otra &rea llamada centro
de justicia laboral, el cual tiene a su cargo los juzgados laborales en donde se atienden las demandas

por despidos.
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1.16.2 Documentacion

Se utiliz6 la pagina oficial del Organismo Judicial, http://www.oj.gob.gt, en donde describe la

historia, antecedentes, departamentos, sus objetivos, misién, vision, etc. También se verificé la Ley
del Servicio Nacional de Facilitadores Judiciales, en la que describe funciones y la causa por la
cual se crea la Unidad de Apoyo al Servicio Nacional de Facilitadores Judiciales. Adicional a ello
se escuchd parte de los guiones radiales que implementaron en ocasiones anteriores, con la
finalidad de dar a conocer algunos ejemplos de conflictos que pueden ser solucionados por medio

de los Facilitadores Judiciales.

Otros de los documentos utilizados para la realizacion del diagndstico fueron:

a. Reglamento del Servicio Nacional de Facilitadores Judiciales.

b. Protocolo de prevencion COVID-19 para el personal y usuarios del Organismo Judicial en

el marco de la pandemia COVID-109.

c. Manual de procedimientos de la Direccion de Métodos Alternativos de Solucion de

Conflictos.

d. Normas del comportamiento ético del Organismo Judicial.

e. Ley del Organismo Judicial de Guatemala.

f. Ley de acceso a la informacion publica.

1.16.3 Entrevistas

Es un dialogo entre un entrevistador y uno o mas entrevistados. En esta técnica se utiliza como
instrumento el cuestionario, que puede ser: a) estructurado, donde el investigador realiza una serie de

preguntas a las cuales se sujeta exclusivamente;
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b) semiestructurado, donde se redactan una serie de preguntas iniciales pero el entrevistador tiene la libertad

de agregar mas preguntas de acuerdo a los aspectos en los que considera debe profundizar, y ) no estructurado
o abierto, donde se tiene una guia con las preguntas que se desean realizar, pero el entrevistador tiene toda la
libertad de cambiar la estructura, orden y contenido de la misma durante la entrevista (Grinell, 1997, citado
por (Hernandez, 2010)).

Se realizd entrevistas al asesor, coordinador y técnicos de la UASNFJ, para la recoleccion de
informacidn, la primera fue de manera personal utilizando todas las precauciones de higiene
necesarias y las otras por via telefénica, debido a que la modalidad de trabajo por motivo de la

pandemia es hibrida. Lo que expresaron es concluido en los siguientes parrafos.

Las funciones del personal de la Unidad de Apoyo al Servicio Nacional de Facilitadores Judiciales
son variadas; se puede mencionar la coordinacion de reuniones, capacitaciones, elaboracion de
informes y asesoramiento en actividades del Servicio. Todos coinciden que, para lograr la
expansion de dicho Servicio en Guatemala, se debe llegar a los lugares mas lejanos de los

municipios, comunidades y aldeas.

Para cumplir con la meta antes mencionada, es necesaria la participacién de los jueces de paz de
los diferentes departamentos, ya que por ley ellos deben hacer todo el proceso de divulgacion y
como autoridad pueden lograr en menos tiempo, con mayor éxito abrir nuevos espacios para la
presentacion de las ventajas que ofrece el Servicio, y de los técnicos para darle el seguimiento

adecuado, con el mismo compromiso e interés de todos los actores correspondientes.

Hubo igualdad en responder de manera afirmativa que realizan una planificacion anual para definir
objetivos y metas; sin embargo, se contradijeron al momento de responder si logran cumplir a
cabalidad dicha planificacion anual, también refutaron al responder si cuentan con un organigrama
que muestre a corto y largo plazo la expansion del servicio, es decir que unos desconocen los datos
de a cuantas comunidades nuevas deben llegar cada semana 0 mes para alcanzar los objetivos y

otros si manejan esos datos.
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Al momento de preguntar la principal causa del porque los ciudadanos no utilizan el Servicio, la

respuesta fue inmediata en expresar la ausencia de difusion del proceso y ventajas del mismo,
incluyendo que la falta de recursos y el desconocimiento de habilidades en comunicacion para
transmitir de manera interesante y efectiva el mensaje, hace que no se termine el proceso de
divulgacion. Un dato interesante es que la mayoria indicd que, si tienen una estrategia para
presentar el Servicio en los diferentes medios como radio local, television y prensa, pero es muy

limitada para llegar a todos los rincones del pais.

La voluntad, individualidad, privilegios, distancia y el poco trabajo en equipo, son algunas causas
que interfieren la comunicacién dentro de la Unidad, como consecuencia a esto, los técnicos, jueces
de paz y demas colaboradores no logran finalizar el proceso de comunicar el Servicio a los
ciudadanos, generando el desconocimiento del proyecto, desmotivacion por no cumplir los

objetivos y como consecuencia no se obtiene el funcionamiento éptimo de sus labores.

Es importante agregar que la pandemia complicd alin mas el proceso que se debe realizar para dar
a conocer las ventajas de utilizar el Servicio, muchos de los Facilitadores Judiciales no cuentan con
los recursos necesarios para realizar llamadas, trasladarse de un lugar a otro o bien, para hacer
reuniones; la comunicacion es clave dentro y fuera de la Unidad de Apoyo al Servicio Nacional de
Facilitadores Judiciales, actualmente los jueces de paz y los técnicos estan limitados a realizar de

manera Optima su atribuciones.

1.16.4 Grupo focal

El grupo focal tiene predominantemente una finalidad practica que busca recopilar la mayor
cantidad de informacion posible sobre un tema definido. Ademas, mencionan que se estimula la creatividad
de los participantes y se crea un sentimiento de coparticipacion por parte de los entrevistados.

Por medio de esta técnica los entrevistados hablan en su propio lenguaje, desde su propia estructura y
empleando sus propios conceptos, y son animados para seguir sus prioridades en términos propios (Romo
M., 2007).
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Esa técnica fue realizada de 4 a 6 de la tarde por medio de la plataforma Zoom, con los 6 técnicos

de la Unidad, 3 mujeres graduadas a nivel universitario y 3 hombres, 1 graduado a nivel medio y 2

con cierre de pensum universitario, se encuentran entre las edades de 35 a 50 afios.

Se logro identificar y definir percepciones, sentimientos, opiniones y pensamientos referentes a sus
actividades laborales, esto permitio tener un acercamiento para beneficio del diagndstico

comunicacional.

El focus group se llevo a cabo de manera amena, como en todo grupo de trabajo se observan
diferentes personalidades, en esta ocasion por medio del dialogo y expresiones corporales se logro
detectar a las personas que les encanta participar o compartir sus experiencias, personas que son
mas reservadas y también personas que se ven negativas o a la defensiva. De esta manera se logro
reunir informacién importante que enriquece la primera fase del diagndstico y que a continuacién

se detalla.

a. Se considera que parte de los colaboradores del Organismo judicial, desconocen la

figura del Facilitador Judicial, de igual manera sus funciones, necesidades y logros.

b. El proyecto se realiza con éxito en la mitad de la cantidad de municipios programados;
el éxito se comprueba cuando se logra finalizar el proceso y mantener activo al

Facilitador judicial.
c. Los conflictos en la comunicacion inician desde la presentacion del proyecto a los
diferentes jueces de paz, en el caso de las capacitaciones para los Facilitadores

Judiciales, se enfrentan a diferentes actitudes negativas debido a la ausencia de recursos.

d. Son varias ventajas las que ofrece el Servicio de Facilitadores Judiciales, la resolucion

de probleméticas a corto plazo.
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e. Para realizar de mejor manera las diferentes actividades como capacitaciones y

reuniones en las comunidades del interior del pais, se necesita de mayor recurso

humano, econémico y de transporte.

f. Las tres principales debilidades del Servicio de Facilitadores Judiciales son los pocos
recursos con los que cuentan, la informacién no llega completa a los diferentes actores

y el poco trabajo en equipo.

g. En general opinaron que seria de mucha ayuda que los diferentes jueces de paz reciban
mensualmente una capacitacion sobre la manera en que deben comunicar la labor de los
técnicos, a manera de refuerzo.

h. Uno de los grandes beneficios que obtienen los jueces de paz con dicho Servicio es que
disminuye la afluencia de casos al juzgado, ya que se pueden resolver en poco tiempo

por la intervencion de los Facilitadores Judiciales.

i. Laoportunidad de resolver las problemaéticas en el mismo lugar de origen y de manera
pacifica, se logra gracias a todo el proceso que inicia desde la coordinacion de la Unidad

de Apoyo al Servicio Nacional de Facilitadores Judiciales.

En la fase final de la realizacién del grupo focal, se pidi6 a cada uno de los participantes que
mencionaran un solo aspecto que pudieran cambiar ellos de manera personal y otro aspecto que no
depende de ellos cambiarlo y que generara méas productividad en el desempefio de actividades no

solo individual sino como equipo. A continuacion, se describen las conclusiones.

Aspectos personales:

a. Actitud personal.
b. Disciplina
c. Iniciativa.

d. Automotivacion.
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e. Salud mental y fisica.

Aspectos generales:

Voluntad para ser escuchados.

o @

Voluntad para realizar el trabajo.

Apoyo econémico.

o o

Buscar maneras de impulsar el Servicio.

®

Trabajar en equipo con las otras Unidades que fortalecen el Servicio.

=h

Coordinar mejor los procesos de divulgacion.

1.16.5. Encuestas

Se pueden realizar de forma oral o escrita; en el primer caso se utiliza como instrumento una tarjeta
que contiene las preguntas y las opciones de respuesta, la cual la llena el encuestador, también es com(n que
se utilicen grabadoras o camaras de video para guardar las respuestas (Arias, 2012).

En el caso de las encuestas escritas se realizan mediante cuestionarios auto administrados, es decir,
se proporcionan directamente a las personas para que ellas marquen sus respuestas, pueden

realizarse de manera individual, grupal o por envio (correo electrénico o pagina web).

Ayudan a obtener de manera relativamente rapida los datos, puede ser anénimos, su aplicacién es
poco costosa, son faciles de analizar, sin embargo, no permiten medir comportamientos (mediciones 2
indirectas) y no permite obtener retroalimentacion detallada, se debe cuidar el lenguaje porque puede ser un

factor de sesgo que influya en las respuestas (Hernandez et al., 2010).

En este caso se realizaron 10 encuestas de 15 preguntas a diferentes colaboradores de ambos
géneros, en edades comprendidas entre los 30 a 55 afios de edad, se enviaron a seis jueces que
representan las seis regiones del pais, es decir, a los departamentos de Petén, Quetzaltenango,
Jalapa, Zacapa, Chimaltenango y Retalhuleu, a dos técnicos, al coordinador del servicio y al asesor;
la encuesta se envio por medio de correo electronico al asesor de la Unidad, quien fue nombrado

para recibir la encuesta y reenviarla a sus comparieros.
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Figura 4. Primera pregunta de la encuesta.

Mouestra de 10 colaboradores.

1.- ¢éCUENTAN CON EL MOBILIARIO Y EQUIPO NECESARIO PARA
REALIZAR SUS ACTIVIDADES DIARIAS Y CUMPLIR CON SUS
OBJETIVOS?

/ /

*Si ™ No =™ Parcial

Fuente: Elaboracion propia.

El 60% que corresponde a seis de las personas encuestadas indicaron que si cuentan con el
mobiliario y equipo necesario para realizar sus actividades diarias, sin embargo, el 30%, es decir
tres personas, reaccionaron expresando que no cuentan con lo necesario para cumplir con sus
objetivos y el 10% o una de ellas explicé que si cuenta con el mobiliario y equipo pero no en su
totalidad.
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Figura 5. Segunda pregunta de la encuesta.

Muestra de 10 colaboradores.

2.- ¢{COMO SE CAPACITAN LOS JUECES DE PAZ PARA
DESARROLLAR EL SERVICIO DE FACILITADORES JUDICIALES?

0%

™ POR MEDIO DE LA ESCUELA DE ESTUDIOS JUDICIALES = OTROS

Fuente: Elaboracion propia.

El 100% de las personas corresponde a 10 colaboradores quienes respondieron la encuesta y
expresaron que es por medio de la escuela de estudios judiciales que se capacitan los jueces de paz
para desarrollar el servicio de facilitadores judiciales, sin embargo es importante mencionar que no
es prioridad el tema de comunicacion interna ni externa, ya que la mayoria se especializan en temas

legales.
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Figura 6. Tercera pregunta de la encuesta.

Muestra de 10 colaboradores.

3.- éCUAL ES LA PRINCIPAL FORTALEZA DEL SERVICIO?

\

T Ley del SNF ™ Funcion de enlace ™ Servicio gratuito ™ Factor humano

Fuente: Elaboracion propia.

El 40% o bien, 4 personas indicaron que la mayor fortaleza como apoyo del servicio es la ley del
servicio nacional de facilitadores, el 30% o0 3 personas expresaron que la principal fortaleza es la
funcion de enlace, el 20% referente a dos encuestados se refirieron a el factor humano, mientras
que 1 persona o el 10% explico que es el ser un servicio gratuito. Con estos datos se puede concluir
que los mismos colaboradores no ven la importancia que tienen como parte de la organizacion y
tampoco se enfocaron en el valor de los enlaces que deben mantener con las diferentes instituciones

y colaboradores.

26



&Y
Comunicacion
ersasscdy- e

Figura 7. Cuarta pregunta de la encuesta.

Muestra de 10 colaboradores.

4.- ¢CREE QUE EXISTE INTERES POR PARTE DE LOS JUECES Y DEL
PERSONAL DE LOS JUZGADOS PARA REALIZAR EL SERVICIO?

0%

/

™ Parcial ®Si ™ No

Fuente: Elaboracién propia.

Siete participantes de la encuesta comentaron que el interés demostrado por parte de los jueces y
juzgados que realizan el servicio es parcial, es decir a veces si otras veces no; 3 de ellos comentaron

que si existe interés.
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Figura 8. Quinta pregunta de la encuesta.

Muestra de 10 colaboradores.

5.- éCREE QUE LAS LEYES DEL SERVICIO DE FACILITADORES
JUDICIALES TIENE LA DIVULGACION ADECUADA?

Parcial .
10%

™ Parcial ™ Si ™ No

Fuente: Elaboracion propia.

Las personas que indicaron que si hay una divulgacién adecuada de las leyes del servicio de
facilitadores judiciales fueron 6, en tanto 3 de los participantes hicieron la observacién que la

divulgacién no es del todo adecuada y 1 persona expreso no es adecuada.
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Figura 9. Sexta pregunta de la encuesta.

Muestra de 10 colaboradores.

6.- éCUENTAN USTEDES EN LA UNIDAD DE APOYO CON LA
CANTIDAD DE PERSONAL ADECUADO PARA CUBRIR A TODOS LOS
MUNICIPIOS?

™ No responde ™Si ® No

Fuente: Elaboracion propia.

De las personas encuestadas, 5 personas respondieron que, si cuentan con la cantidad de
colaboradores adecuada para cubrir todos los municipios, 4 personas indicaron que no hay el
personal adecuado en la Unidad y 1 persona no respondio la pregunta. Con estos datos se percibe
un poco de contradiccion en la conformidad del nimero de colaboradores.
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Figura 10. Séptima pregunta de la encuesta.

Muestra de 10 colaboradores.

7.- éTIENEN PRESUPUESTO DESIGNADO PARA
PROMOCION Y DIVULGACION?

Si

Fuente: Elaboracion propia.

De las personas encuestadas, 9 respondieron que no cuentan con presupuesto designado para
promocionar y divulgar, sin embargo 1 persona indicé que si. Lo cual fue reafirmado por el asesor
del servicio cuando se le hizo consulta del mismo tema. Es decir que los mismos colaboradores
desconocen este tema. Sin embargo, no existe un presupuesto designado para material de apoyo en

temas de comunicacion.
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Figura 11. Octava pregunta de la encuesta.

Muestra de 10 colaboradores.

8.- ¢éCUENTA CON MATERIAL DE DIVULGACION?

e

arcial )
10%

.
LN

Fuente: Elaboracion propia.

Segun la gréfica, 7 personas encuestadas afirmaron que, si se cuenta con material de divulgacion,
en cuanto a 2 personas escribieron que no y 1 persona indico que si se tiene, pero no en la cantidad
y calidad necesaria. De esta grafica también se puede entender la escasa informacion que se maneja

de manera interna.
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Figura 12. Novena pregunta de la encuesta.

Muestra de 10 colaboradores.

9.- ¢TODOS LOS FACILITADORES JUDICIALES SE MANTIENEN
ACTIVOS?

Parcial
30%

Parcial = Si \[e)

Fuente: Elaboracion propia.

En esta pregunta el 50%, es decir la mitad de las personas encuestadas sefialaron que todos los
facilitadores judiciales se mantienen activos, sin embargo, el 30%, es decir tres personas
respondieron de manera contradictoria unos si y otros no se logran mantener activos, en tanto el

20% indico explicitamente que no se logran mantener activos.
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Figura 13. Decima pregunta de la encuesta.

Muestra de 10 colaboradores.

10.- ¢QUE MEDIOS DE COMUNICACION LOCAL CONSIDERA QUE
PODRIAN UTILIZARSE PARA LA PROMOCION DEL SERVICIO?

—y

™,

™ Radios ™ Canales de Cable ™ Perifoneo ™ Medios impresos

Fuente: Elaboracion propia.

Las 10 personas encuestadas respondieron que la radio local puede ser considerada para
promocionar el servicio, 8 personas agregaron que los canales de cable también pueden utilizarse,
solamente 2 personas indicaron que se debe de recurrir al perifoneo y los medios impresos.

33



&Y
Comunicacion
ersasscdy- e

Figura 14. Undécima pregunta de la encuesta.

Muestra de 10 colaboradores.

11.- ¢QUE INSTITUCIONES O ACTORES LOCALES PUEDEN
AYUDAR A PROMOCIONAR EL SERVICIO?

28%

\

™ Municipalidades ®MP ®PNC ™ COCODES mCentrodesalud ™ Otros

Fuente: Elaboracion propia.

En esta pregunta los participantes de la encuesta mencionaron con mayor nimero de veces que el
centro de salud es una de las instituciones que pueden ayudar a promocionar el servicio, seguida
de la Policia Nacional Civil, en menoria enlistaron con el 14% a otras instituciones, mientras que
con el 10%, o bien una persona indicé a los grupos de COCODES como colaboradores en la

promocion.
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Figura 15. Duodécima pregunta de la encuesta.

Muestra de 10 colaboradores.

12.- éCONSIDERA QUE LA INICIATIVA PRIVADA O
ALGUNA ORGANIZACION INTERNACIONAL PODRIA
APOYAR EL SERVICIO?

0%

Fuente: Elaboracion propia.

Todas las personas encuestadas estuvieron de acuerdo con que la iniciativa privada o las
organizaciones internacionales puedan apoyar el servicio. Sin embargo, al consultarle al asesor del
servicio sobre este punto, manifestd que existen impedimentos legales para formalizar acuerdos y

que pedir apoyos a la iniciativa privada puede condicionar a los jueces a futuro, razén por la que
no se han gestionado estos apoyos.
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Figura 16. Treceava pregunta de la encuesta.

Muestra de 10 colaboradores.

13.- ¢CUAL ES LA MAYOR VULNERABILIDAD QUE TIENE
LOS FACILITADORES JUDICIALES AL REALIZAR SUS
ACTIVIDADES?

16% /

v

™ Carencia apoyo econémico T Desconocimiento de limites = Otros

Fuente: Elaboracion propia.

Segun el 69% de las personas encuestadas indicaron que el desconocimiento de limites es la mayor
vulnerabilidad que tienen los Facilitadores Judiciales al realizar sus actividades, es decir que
aproximadamente seis personas indicaron que no estan seguros de hasta dénde tienen permitido
actuar, el 16% indicd que la carencia de apoyo es la mayor vulnerabilidad y el 15% mencionaron

otros aspectos que también van dirigidos con el tema de identificacion.
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Figura 17. Catorceava pregunta de la encuesta.

Muestra de 10 colaboradores.

14.- ¢DE QUE MANERA LES AFECTA LA DISTANCIA PARA
DESARROLLAR EL SERVICIO?

y

® Traslado ™ Comunicacion

Fuente: Elaboracidn propia.

Nueve personas o el 90% revel6 que el transporte es lo que mas les afecta debido a la distancia
para desarrollar el servicio, en tanto, una persona o el 10% indic6 que es la comunicacion la que se

ve afectada debido a la falta de compromiso y recursos.
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Figura 18. Quinceava pregunta de la encuesta.

Muestra de 10 colaboradores.

15.- éCUENTAN LOS FACILITADORES CON APOYO
ECONOMICO PARA SUS ACTIVIDADES?

0%

Fuente: Elaboracion propia.

Con esta grafica se demuestra que los facilitadores judiciales no cuentan con apoyo econdémico
para la realizacién de actividades. Al consultar sobre este punto al asesor del servicio indica que
debido a que los facilitadores judiciales no son trabajadores del Organismo Judicial existen
impedimentos legales para poder asignar un presupuesto directo para sus actividades, sin embargo,
es uno de los puntos urgentes a tratar y que se han realizado esfuerzos para corregir dicho
inconveniente.
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Positivos
F F1: El OJ tiene la capacidad instalada para desarrollar el programa.
O F2: Es un Proyecto desarrollado exitosamente en varios municipios y otros paises.
R F3: Cuenta con una Ley y un proyecto de reglamento.
’1—\ F4: Cuenta con un modulo especifico implementado por la EEJ sobre el tema de FJ.
L F5: Existe la unidad especifica que da seguimiento y planifica sobre el programa de FJ.
E F6: Los Jueces pueden desarrollar todo el proyecto a partir de lo establecido en la Ley.
Z F7: El acceso a la Justicia de los sectores poblacionales mas vulnerables.
é F8: Es un proyecto con prestigio internacional.
F9: Gran nimero de FJ nombrados en diferentes partes de la republica.
E:;l;g?ggés F10: La Ley los faculta para ser promotores de una cultura de paz, a la vez promueve los mecanismos
PROPIOS para una resolucidn alternativa de conflictos.
DE LA
ORGANIZA
CION)
@) O1: Cooperacion de Organismos Internacionales.
P 02: El proyecto se presta para trabajar coordinadamente con otras instituciones del Estado, Locales,
O Departamentales o Nacionales.
$ 03: Los casos mas exitosos pueden servir para motivar a otras comunidades para implementar el proyecto.
] 0O4: La promocion en lo local por medio de Emisoras Comunitarias o Cables del lugar ayudaria a
N posicionar el proyecto.
I O5: Crear una red de apoyo con universidades departamentales para darle capacitaciones a los FJ.
2 06: Los Jueces pueden detectar necesidades de capacitacion particulares en cada comunidad o municipio
D y gestionarla.
E O7: El programa bien aplicado permite la des judicializacion y reduce la mora judicial en los nuevos casos.
S 08: Se podria buscar cooperacién con la iniciativa privada para desarrollar actividades conjuntas.
EXTERNOS | O9: Acercamiento a las comunidades.
gzé‘fTORES 010: Las personas elegidas por la comunidad son reconocidas y avaladas por ellos.
AMBIENTE)

Fuente: Elaboracion propia.
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Negativos
D D1: Falta de apoyo del personal de los Juzgados a los FJ.
E D2: Falta de interés de algunos jueces para implementacion y seguimiento del Servicio.
| D3: La ley no es muy divulgada y el servicio no es de conocimiento de la poblacién.
II‘ D4: La capacitacion para Jueces es solamente un mddulo implementado por la EEJ para Jueces nuevos.
D D5: Falta de personal en la unidad, sobre todo para actividades de campo lo que representa un obstaculo
'S en la ejecucidn de tiempos y metas.
E D6: Jueces sin capacitacion.
S D7: Dentro del OJ se conoce poco la figura del FJ.
INTERNOS D8: No existe un presupuesto asignado por parte del OJ que cubra costos de operacion y logistica en los
(FACTORES uzaados
PROPIOS | 11708c0s.
DE LA D9: Existe poco material didactico para FJ.
ORGANIZA s . .
CION) D10: Existen muchos FJ que no estan activos.
A Al: Tanto el OJ como los Jueces se vuelvan codependientes de la cooperacién Internacional.
:;/I AZ2: El proyecto se puede llegar a politizar.
N A3: El FJ es vulnerable en las comunidades y areas catalogadas como zonas rojas o en las que se practica
A .
7 el Derecho Indigena.
A A4: Falta de voluntad de los Jueces para desarrollar estas actividades de promocion y divulgacion en lo
S local.
Ab: Por falta de personal no se pueden cubrir todas las actividades del SNFJ.
EXTERNOS AB: Algunos temas pueden crear conflicto en la comunidad dependiendo de su idiosincrasia o cultura.
(FACTORES | AT7: La distancia entre las comunidades y los Juzgados es un obstaculo para el contacto con los FJ y
DEL recopilar informacién de actividades a tiempo
AMBIENTE) P po.

A8: No poder cubrir un costo por viaticos cuando sean requeridos por el Juez para cualquier actividad.

Fuente: Elaboracion propia.
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1.19. Problemas detectados

Con base a los resultados obtenidos por medio del diagnostico realizado y utilizando diferentes
técnicas de recoleccion de datos, como entrevistas, encuestas y focus group, se logré detectar
algunos problemas, tanto de manera interna como externa en el &rea de comunicacion; sin embargo,
es importante mencionar que, debido a la pandemia, se dificulta llevar a cabo todos los procesos

de comunicacion.

En tanto de manera general, se debe mencionar que, a pesar de la factibilidad para ingresar a la
pagina oficial del Organismo Judicial, en donde se encuentra toda la informacién de dicha entidad,
carece de instrucciones 0 una guia de conocimiento previo, con respecto a todos los servicios y
departamentos que la constituyen; es decir que la persona externa que busca algun tipo de

informacidén muy puntual es probable que demore por las numerables opciones de eleccion.

La pagina social de Facebook del Organismo Judicial se mantiene activa, no obstante, a manera de
prueba se intentd obtener comunicacion via mensaje haciendo una consulta que ameritaba una
respuesta “rapida; la experiencia no fue de inmediatez, ya que se contactd a las 10 de la mafiana 'y
la respuesta la enviaron al medio dia del dia siguiente, es decir que no dan un servicio 6ptimo a sus

diferentes usuarios.

Una caracteristica ausente en la pagina oficial es que no posee la opcion de preguntas frecuentes;
sin esa eleccion los visitantes de la pagina pueden ocupar mucho mas tiempo para resolver sus
dudas o consultas, tampoco cuenta con chat en tiempo real, para respuestas inmediatas; con la
ausencia de estas dos opciones dentro de la estructura de la pagina web, se limita la comunicacion

rapida que demandan los usuarios.
En la estructura organizacional se observa la Secretaria de Comunicacion Social, sus atribuciones

se desarrollan en la creacién de estrategias de comunicacién y mantener la imagen del Organismo

Judicial, no obstante, ésta secretaria es completamente independiente a la Unidad de Apoyo al

41



Y

=

Comunicacion
GV!’M,&(& MWO-

Servicio Nacional de Facilitadores Judiciales; lo cual limita por completo llevar a cabo cualquier

estrategia de comunicacion favorable para dicho Servicio. De hecho, sus instalaciones estan en la

zona 1.

Una de las desventajas que se puede mencionar en el proceso de comunicacion es la que se da con
los jueces de paz, debido a que su preparacion profesional llega a su excelencia en el ambito
juridico, conocimiento de leyes y procesos, a pesar de ello, desconocen estrategias de comunicacion
verbal y escrita que pueden implementar al momento de presentar el Servicio y sus grandes

ventajas, minorando asi el desinterés de los lideres de comunidades o a los mismos ciudadanos.

Los técnicos encargados de coordinar reuniones, capacitaciones y elaborar informes, estan
ubicados en diferentes departamentos del interior de Guatemala. El asesor y coordinador de la
Unidad se encuentran en la ciudad capital; esta distancia limita enormemente la supervision y
comunicacion grupal, informar de los diferentes problemas diarios, dar posibles soluciones, o bien,
hasta solucionar los conflictos internos se torna muy dificil por la distancia y la poca convivencia

y confianza que debieran generar por ser un equipo.

Se puede mencionar que una de las debilidades mas preocupantes, es la nula identificacion de los
técnicos al momento de presentarse con jueces de paz, lideres comunitarios, Facilitadores
Judiciales y la comunidad en general. Esto representa una gran desconfianza entre los pobladores
y significa un gran peligro para los técnicos por no portar un gafete de identificacion personal o

uniforme que compruebe su colaboracién dentro del Organismo Judicial.

Los pocos recursos financieros, de transporte y alimentacion, encarecen el desempefio de los
Facilitadores Judiciales, no contar con una linea telefénica y redes sociales, limitan todo el proceso
iniciado por el técnico y los jueces de paz; debido a esta situacién muchos Facilitadores Judiciales
no contindian su labor porque no cuentan con lo necesario; vale la pena mencionar que el trabajo

que realizan es ad honorem.
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Dentro de la Unidad de Apoyo al Servicio Nacional de Facilitadores Judiciales, no cuentan con un

buzon de sugerencias fisico, debido a la ubicacién tan lejana de cada uno de los colaboradores,
pero tampoco han implementado alguna opcion en linea y anénima en donde los colaboradores
puedan dar sus diferentes propuestas, recomendaciones, ideas de mejora, quejas y posibles

soluciones; con la finalidad que sean tomados en cuenta y mejorar los resultados y la convivencia.

Carecen de actividades extracurriculares que generen cambios de actitud positivos, no tienen
capacitaciones de motivacion personal, tampoco premian al mejor colaborador del mes, no
incentivan la mejora y el compromiso en el trabajo y no celebran cumpleafios ni envian mensaje o
correo de felicitacion; esto denota falta de compromiso, se debilita el comparierismo y se entorpece

la comunicacion efectiva por el desanimo que van generando y acumulando dia con dia.

La comunicacidn que debe existir entre todos los actores desde el inicio del servicio hasta el final
se torna muchas veces precaria porque algunos jueces no demuestran el interés necesario, por otro
lado, el poco personal, apoyo y guia en los procesos de mejora para divulgar tal servicio, son
escasos, a esto se le suma el poco material didactico que tienen para reafirmar la informacién verbal

que exponen en diferentes juzgados y comunidades.

Con la informacidn conseguida por medio de las entrevistas, grupo focal y las encuestas, se logré
recabar varios datos de manera general y especifica sobre diferentes areas, tanto del Organismo
Judicial como de la unidad; a pesar de ello existen varias contradicciones en las respuestas donde
se asemejan las preguntas, esto representa un serio problema de comunicacion a nivel interno, que

refleja déficit de interés y la poca colaboracion dentro de la unidad.
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1.20 Planteamiento del problema

¢Cudl es la causa principal por la cual se interrumpe el proceso comunicacional entre los actores
de la Unidad de Apoyo al Servicio Nacional de Facilitadores Judiciales, para presentar y convencer
a los ciudadanos de la Republica de Guatemala de utilizar el Servicio?

Respuesta hipotética: Si se evidencio la interrupcion del proceso de comunicacion entre los actores
de la UASNFJ fue por las contradicciones encontradas en las diferentes técnicas realizadas para la
obtencidn de datos y por la ausencia de formacion profesional en el area de comunicacion, por lo

tanto, las acciones se realizan de manera empirica.

1.21 Indicadores de éxito

En la fase de evaluacion para el desarrollo de dicho diagndstico se alcanzé a descubrir el problema
principal que afecta el proceso comunicacional. Por este motivo es importante establecer los
indicadores de éxito que ayuden a solucionar los problemas detectados en el diagnostico con los

insumos que puede proporcionar la institucion y llevar a cabo la ejecucion plena del proyecto.

Dentro de estas herramientas o recursos con las que cuenta el Servicio Nacional de Facilitadores
Judiciales a través de la Unidad de Apoyo al Servicio Nacional de Facilitadores Judiciales y que se

materializa por medio de las acciones de los jueces de paz se encuentran:

a) Recurso humano: técnicos, asesor y coordinador de la Unidad de Apoyo al Servicio

Nacional de Facilitadores Judiciales, jueces de paz y personal de juzgado de paz.
b) Recurso fisico: se cuenta con las instalaciones de los juzgados de paz en toda la Republica

y las instalaciones de la Direccion de Métodos Alternativos de Solucion de Conflictos

donde se encuentra la Unidad de Apoyo al Servicio Nacional de Facilitadores Judiciales.
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c) Recurso tecnoldgico: el equipo con el que cuenta la institucion para ejecutar la estrategia

para llevar a cabo la realizacion del proyecto es cafioneras, computadoras portatiles,
teléfono, internet, intranet o red interna, pagina web de la Direccion de Métodos
Alternativos de Solucion de conflictos, redes sociales del Organismo Judicial, pagina web

de informacidn de estadistica de actividades de Facilitadores Judiciales.

d) Medios de comunicacion: se cuenta con el apoyo de diferentes radios comunitarias y
canales de cable de los diferentes municipios también se tiene la posibilidad de generar

material impreso.

1.22 Proyecto a desarrollar

Diagnostico y plan estratégico de comunicacion en la Unidad de Apoyo al Servicio Nacional de

Facilitadores Judiciales, para la optimizacion de las actividades propias del servicio.
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Capitulo 2
Plan estratégico de comunicacion

2. Plan estratégico de comunicacion

La estrategia podria definirse como aquella accion especifica desarrollada para conseguir un
objetivo propuesto. Las estrategias tratan de desarrollar ventajas competitivas en productos,
mercados, recursos o capacidades, de modo que aseguren la consecucion de tales objetivos
(Santesmases M. , 2012).

Es decir, que la estrategia se debe realizar con acciones muy meditadas y encauzadas a un fin
determinado, este plan debe organizarse con fines y metas con temporalidad definida, que sirvan

para alcanzar determinados objetivos y que surgen a partir del diagnostico.

El planteamiento estratégico es el conjunto de pasos que se realizan para conseguir los objetivos
de la institucion. Se compone de una serie de acciones planificadas (tacticas) que ayudan a tomar
decisiones para alcanzar esas metas. El planteamiento estratégico lo determina la ventaja

competitiva y el objetivo de la institucion.

Por su parte, la vision estratégica marca los canales de interaccion que se utilizardn para la
distribucion y venta, asi como para establecer la relacion con los clientes. Para llevarla a cabo, se
definen los objetivos de cada una de las estrategias, asi como las acciones a realizar en cada canal

seleccionado. También se disefia el contenido a utilizar para apoyar las estrategias.

2.1 Descripcion técnica del plan estratégico de comunicacion

El poco asesoramiento en el area de comunicacion desencadena una serie de limitaciones en cuanto
a la manera de compartir la informacion del servicio que ofrecen los Facilitadores Judiciales a la
poblacion guatemalteca, es decir el discurso se pierde y la estrategia que utilizan no causa el efecto

esperado, lo cual disminuye la utilizacion del servicio.
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En referencia a lo detectado en el diagndstico, no se cuenta con un mecanismo de orientacion que
guie previamente tanto a los técnicos, facilitadores judiciales como a los jueces; tampoco con una
planificaciobn comunicacional previa a la presentacion del servicio ni con una adecuada
introduccién sobre los beneficios de la misma, las personas o los posibles usuarios no confian
plenamente del apoyo que los diferentes actores del Organismo Judicial ofrecen para completar su

funcién.

La razén de desarrollar y ejecutar una buena estrategia de comunicacion para el Servicio Nacional
de Facilitadores Judiciales es focalizar los esfuerzos comunicacionales y alinearlos a los objetivos,
asi como ir en busca de la incrementacion de la proyeccion de los diferentes métodos a utilizar,

para la certera aplicacion de los mecanismos que manejan en la resolucion alternativa de conflictos.

La descripcion técnica del plan estratégico de comunicacion esta enfocada en apoyar de manera
indirecta a las comunidades mas vulnerables del interior del pais que cuentan con el Servicio de
Facilitadores Judiciales, garantizando la justicia pronta y cumplida, sin distincion de etnia, edad,
género o condiciones econdmicas 0 grupos sociales. Lo anterior permite que la informacién que se
brinde sea transmitida de la mejor manera y que sea entendible, exponiendo una gran diversidad
de contenido y a su vez mantener variedad en las narrativas de las comunicaciones que se

desarrollen.

Tener una buena comunicacion entre los compafieros o actores que corresponden al desempefio
laboral, ayuda a lograr los objetivos y metas que se hayan propuesto con anterioridad, compensa
las necesidades propias y la de los demas. El grupo se logra adaptar a los cambios del ambiente
laboral; la participacion, compromiso, responsabilidad, la coordinacion y control, son algunos de

los resultados del clima integrador de trabajo, conseguido por la acertada comunicacién interna.

La mision y la vision de la estrategia de comunicacién son vinculadas al propdsito de la Unidad de

Apoyo al Servicio Nacional de Facilitadores Judiciales, corresponde al proposito de esta Gltima.
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2.2 Mision
“Facilitar la comunicacion a los usuarios del Servicio de Facilitadores Judiciales promoviendo el
acceso de justicia de forma voluntaria, informal, gratuita y alterna al proceso judicial, para resolver

sus controversias de cualquier naturaleza que afecten o limiten la paz social.”

2.3 Vision
“Que el Servicio Nacional de Facilitadores Judiciales sea percibido, entendido y utilizado por
actores claves (externos e internos) como un facilitador de soluciones en temas de democracia,

acceso a derechos, seguridad y que propicie una cultura civico —juridica”.

2.4 Elementos comunicacionales

La palabra comunicacion es empleada como conectar informar y compartir (Montaner y Moyano
P. R., 1995) se puede decir que existe comunicacion para exponer que entre personas 0 €0sas
lejanas en espacio se ha establecido contacto, en esta ocasion se refiere a la comunicacion entre
personas, si este contacto va acompafiado de un mensaje se trata de transmision de informacion,
entrar en contacto con otro u otros para hacerle participe de ideas, sentimientos, intereses, deseos,

etcétera.

La comunicacion es un medio por el cual dos 0 mas personas pueden intercambiar frases a través de
un proceso el cual se ven relacionados el emisor, que es la persona que envia el mensaje, por medio de un
canal a través de cddigos, el receptor, que es la persona que lo recibe y que a su vez se vuelve emisor (Ats/due
Personal Laboral de la Comunidad Autonoma de Extremadura, 2006).

En el caso del servicio que ofrece el Organismo Judicial, una de las acciones principales es la
solucion de problemas ya sea entre vecinos o entre comunidades, por lo tanto para resolver
situaciones conflictivas es importante saber transmitir ideas, comunicar de manera correcta el
mensaje y saber transmitir informacion con la finalidad de llegar a acuerdos vy solucionar

conflictos.
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La comunicacion tradicionalmente ha sido vista como un proceso de transmision y recepcion de

sentimientos, informaciones, ideas y conocimientos. Partiendo de este supuesto lo que se conoce
como comunicacion es que consta de tres elementos principales: emisor, mensaje y receptor, siendo
este el proceso de comunicacion habitual. Se dice que una comunicacion efectiva no puede
establecerse entre emisores y receptores puros, sino que cada sujeto que interviene en el proceso

debe ser emisor y receptor a la vez.

“La comunicacion debe ser un proceso bilateral de intercambio y comprension de informacion
entre dos o0 mas personas” (Ramos, 2009). La elaboracion de la estrategia de comunicacion requiere
de diversos elementos comunicacionales que se adecuen a las necesidades y también a las
realidades de jueces y personas facilitadoras, dichos elementos tienen el desafio romper con la

barrera de la distancia, el poco acceso a la tecnologia y la barrera socioeconomica.

Dentro de los elementos de comunicacion estan: la fuente o emisor, que es quien produce el
mensaje; canal de comunicacién, se refiere al vehiculo en el que se transmite el mensaje; receptor,
es a quien se le transmite el mensaje; proceso de codificar, proceso de decodificar y estos cddigos

pueden ser linglisticos o no linglisticos.

En cuanto a la comunicacion interna, “puede definirse como el uso planeado de acciones de
comunicacion para influenciar sistematicamente el conocimiento, las actitudes y los
comportamientos de los empleados actuales, fomentando su participacion y ayudando a generar
cambios” (EAE Business School y Harvard Deusto Business, 2021). Es decir, toda la informacion
que se transmita entre los colaboradores de una organizacion, el intercambio de discurso por medio

de capacitaciones o reuniones y los mensajes; estos pueden darse de manera vertical y horizontal.

La comunicacion externa “es el conjunto de mensajes emitidos por cualquier organizacion hacia
sus diferentes publicos externos, encaminados a mantener 0 mejorar sus relaciones con ellos, a

proyectar una imagen favorable o a promover sus productos o servicios” (Fernandez Collado C. ,
2002).
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De esta manera y con una buena estrategia de comunicacion externa, la organizacion define su

imagen, también puede mejorar la percepcion que tienen las personas externas con respecto a los
servicios que prestan y la atencion que brindan, adicional a esto, el posicionamiento que se
mantiene en las mentes de los usuarios de dichos servicios puede afianzarse ain mas si el mensaje

que se dirige al publico es el adecuado.

Entre un listado extenso de elementos a utilizar para lograr una efectividad en los objetivos y
procesos de comunicacion interna, tanto de los colaboradores como de la organizacion, esta la
implementacién de incentivos, la inversion en cuanto a la formacion profesional y la motivacion
en organizar el trabajo en equipo, todos estos detalles forman parte de un impacto positivo como
resultado final. Esto se logra, “manteniendo un canal de comunicacion abierto con los empleados

que permita conocer sus preocupaciones.” (Bonache, 2002)

La motivacion de los colaboradores estd enlazada con el ambiente interno que existe en la
organizacion. “El clima organizacional es favorable cuando propicia satisfaccion a las necesidades
personales de los integrantes y eleva la moral y es desfavorable cuando proporciona frustracién de

esas necesidades.” (Chiavenato, Administracion de Recursos Humanos, 2007).

Para el servicio de facilitadores judiciales es bastante importante mantener un clima organizacional
estable debido a los diferentes enlaces que el servicio representa, por ello el grado de apreciacion
de los colaboradores como del coordinador y asesor, representa un mejor desarrollo en la
organizacion y sumado a un buen ambiente asegura el éxito al transmitir el mensaje con los

beneficios que éste representa para la ciudadania.

En el caso del trabajo de campo existe un elemento de seguridad e integridad que debe ser tomado
en cuenta, este es el carnet de identificacion, donde usualmente se escribe el nombre completo del
colaborador, cargo que desempefia, departamento, numero de ID y fotografia. Lo cual dara una

imagen mas confiable y con credibilidad al servicio ofrecido.

Para negocios que proveen un servicio al publico en general, los carnets de identificacion mejoran
las relaciones empleado-cliente al poner una cara a la marca, lo que beneficia al crear entendimiento y
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responsabilidad. Las empresas medianas y grandes se favorecen mucho més, ya que su comunicacion es
basada en correos electrénicos y llamadas telefénicas, las cuales suelen reemplazar reuniones cara a cara por

lo que tener un carnet con fotografia ayuda a los colaboradores a llegar a conocer unos a otros. (GenApp,
2017).

En el caso de los técnicos del servicio de facilitadores judiciales la identificacion mediante un
carnet es un obstaculo a superar, debido a los impedimentos legales que representa ser contratado
por servicios y no formar parte del personal contratado de manera permanente por el Organismo
Judicial, al igual los facilitadores judiciales al ser voluntarios no cuentan con un gafete o carnet, no
obstante los facilitadores son ampliamente reconocidos en sus comunidades siendo esta una ventaja

que no poseen los técnicos del servicio.

El clima laboral es “un conjunto de caracteristicas del lugar de trabajo, percibidas por los individuos
que laboran en ese lugar y sirven como fuerza primordial para influir en su conducta de trabajo”
(Altman, 1985). Parte importante para mantener un clima laboral apropiado es la constante
capacitacion que se pueda brindar al equipo de trabajo en diferentes temas, aspectos a mejorar,
comunicacion asertiva, relaciones interpersonales, etc. Una relacion interpersonal “es una
interaccion reciproca entre dos o mas personas”. (Bisquerra, 2003). El objetivo es lograr un
conocimiento y aumento en aptitudes y destrezas de manera individual y grupal, por medio de la
ensefianza, aumentando considerablemente el desempefio en las tareas asignadas dentro de la

organizacion.

La capacitacion esta orientada a satisfacer las necesidades que las organizaciones tienen de
incorporar conocimientos, habilidades y actitudes en sus miembros, como parte de su natural proceso de
cambio, crecimiento y adaptacion a nuevas circunstancias internas y externas. Compone uno de los campos
mas dinamicos de lo que en términos generales se ha Ilamado, educacion no formal. (Blake, 1997).

“El buzén de sugerencias es una herramienta que habilita un espacio de participacion y permite
motivar al personal y desarrollar el sentido de pertenencia” (Los Recursos Humanos, 2008). Es
importante contar con una medicion de opiniones anonimas de los diferentes actores involucrados
del grupo laboral, dicha medicion puede hacerse cada mes, debido a los cambios de metas y

objetivos que se trazan.

Las organizaciones en su desarrollo tienen que armonizar al menos tres elementos que confluyen en
la existencia de cualquier entidad: los requerimientos de ella para subsistir en condiciones satisfactorias; las
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exigencias del medio en que la organizacion se desenvuelve, asi como los requerimientos individuales y
sociales del capital humano que conforma los equipos que le dan vida y permiten el progreso de las mismas.

Esto justifica la necesidad de contar con herramientas evaluativas validadas y confiables que aporten a la
gestion institucional sobre bases cientifica. (Hafemann, 2010).

Es por ello que la herramienta de buzén de sugerencias on line y el test de clima laboral se pueden
utilizar para recoger los comentarios de los actores y de esa cuenta dar seguimiento para realizar
los cambios necesarios que mejoren el desempefio individual y grupal, basandose en la cultura de

la organizacion.

“Un folleto es aquel que se utiliza para hacer referencia a los objetos impresos que tienen por objetivo
dar a conocer informacion de diferente tipo a diversos tipos de publico. Un folleto puede variar en su
diagramacion, en su disefio, en la cantidad de informacion con la que cuentan, etc. Normalmente, un folleto
no es utilizado para divulgar informacién demasiado abundante ni de un nivel muy académico (salvo casos
especificos) si no que tienen por objetivo principal el captar la atencion de las personas y difundir algunos
conceptos elementales de los temas especificos que tratan. (Bembibre, 2010).

La guia para mantener un clima laboral adecuado fue complementada con la elaboracion de un
breve folleto, en el cual se desarrollard algunos temas béasicos para conservar el respeto, la
motivacién y la buena actitud entre los colaboradores de la Unidad Nacional al Servicio de
Facilitadores Judiciales. El éxito de este folleto radica en la simplicidad para ser comprendido,

independientemente del nivel académico del lector.

“El reconocimiento consiste en atencion personal, mostrar interés, aprobacién y aprecio por un
trabajo bien hecho”. (Robbins, 2009). Al momento de homenajear mensualmente al personal que
se destaque por el buen cumplimiento de sus atribuciones, surgira el sentimiento de satisfaccion en
el colaborador y se tomara de ejemplo para que los demas comparfieros se esfuercen en el

cumplimiento de metas y puedan optar a una felicitacion publica.

Dentro del servicio de facilitadores judiciales interaccionan los seis técnicos y los jueces de paz de
cada region, por ello es que se debe proponer a un colaborador destacado por cada uno de los
grupos de diferentes actores para que puedan sentirse identificados y con la confianza de ser

reconocidos en el momento que amerite.
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2.5 Alcances y limites de la estrategia

El alcance y las limitaciones de un proyecto forman parte de su justificacion, es decir, de la

explicacion contextual de su importancia, en base a cuales son las expectativas que el proyecto

espera satisfacer, y cuales no.

Alcances

a)

b)

d)

f)

9)

Se logrd encausar a los Jueces de Paz de los municipios donde se encuentra activo el
servicio de facilitadores judiciales con material de apoyo en relacion al tema de

comunicacion interna para que puedan dar a conocer los beneficios.

Se aportaron herramientas de identificacion a los técnicos de la Unidad de Apoyo al
Servicio Nacional de Facilitadores Judiciales, con la intencion de generar confianza y

accesibilidad en las actividades que realizan.

Se obtuvo conocimiento de las demandas y necesidades del personal, para lograr solventar

esas desventajas y ofrecerles posibles soluciones.

Fueron capacitados los diferentes colaboradores en estrategias de comunicacion para llegar

con facilidad a los Facilitadores Judiciales y jueces de paz.

Se comunicd y viralizaron las estrategias de comunicacion que fueron accesibles para todos

los colaboradores del Servicio Judicial, de manera escrita y digital.
También incentivar y mejorar la productividad de los diferentes actores involucrados en el
servicio formo parte de las estrategias para que lleguen a ser reconocidos por sus logros

mensuales.

Un parte importante, fue mejorar la comunicacion con las personas externas al Servicio de

Facilitadores Judiciales con lo cual se obtuvo una respuesta inmediata.
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Limites
a) El tiempo de implementacion fue limitado al ejecutarse dentro del Ejercicio Profesional

b)

f)

9)

h)

Supervisado.

La distancia entre las comunidades y los Juzgados de Paz interrumpia la comunicacion.

La situacion pandemia COVID19.

Las normativas internas del Organismo Judicial.

Las diferentes culturas, etnias y creencias con las que se enfrentan los actores en el interior

de la Republica.

La ausencia de viaticos para los facilitadores judiciales.

El presupuesto nulo para actividades de los jueces de paz con los facilitadores judiciales.

El poco acceso a redes sociales de los facilitadores Judiciales y de los publicos.

No existe una persona encargada de solventar los problemas de comunicacién interna y

externa del Servicio de Facilitadores Judiciales.

2.6 Metodologia para la aplicacion de la estrategia comunicacional

Fue de mucha importancia utilizar métodos y técnicas adecuadas para lograr alcanzar los resultados

propuestos. Durante la fase de diagndstico se utilizd el método de Diagnostico Participativo de

Comunicacion, el cual es descrito por numerosos autores por la capacidad de integrar otros métodos

y su relevante incidencia en el proceso de comunicacion.
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Por lo general, al hablar de estrategias comunicacionales erroneamente se suele reducir a la

perspectiva de espacios y productos para difundir informacion cuando en realidad el despliegue de

las dimensiones de una Estrategia de Comunicacion va mas alld de la informacion o bien “la

integran a los procesos socioculturales en los que los actores negocian significados y formas de
hacer” (Piola y Mascotti, 2019).

Se inicid por presentar una propuesta de acciones en base al diagnostico realizado por medio de

encuestas, entrevista y grupo focal, ademas de utilizar la técnica de observacion; a la Unidad de

Apoyo al Servicio Nacional de Facilitadores Judiciales, para analizar si estas eran posibles de

implementarlas segun las normativas internas del Organismo Judicial. Las estrategias que se

exponen son a partir del método cualitativo:

a)

b)

d)

Con el objetivo de conocer ideas para mejorar, recopilar propuestas o soluciones, quejas e
iniciativas se propuso un buzén de sugerencias on line que se plantea incluir dentro una
opcidn en la pagina web de la Direccion de Métodos Alternativos de Solucion de Conflictos,

en el apartado de Facilitadores Judiciales.

Con la finalidad de resolver las preguntas comunes sobre el Servicio de Facilitadores
Judiciales se propuso la implementacion de un boton de preguntas frecuentes en la pagina

web que contenga las consultas més recurrentes relacionadas con el Servicio.

La elaboracion de videos y audios formativos, sobre comunicacion interna y clima laboral

para que pudieran ser viralizados con los facilitadores judiciales, jueces de paz y técnicos.

El disefio y la realizacidn de tarjetas de presentacion para los técnicos del Servicio Nacional
de Facilitadores Judiciales, para que sean utilizadas como una herramienta de

identificacion.

Con la intencion de mejorar los procesos de comunicacion interna se planeé realizar una

capacitacion al personal de la Unidad, para fortalecer las relaciones interpersonales.
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f) Con la finalidad de incentivar y reconocer los esfuerzos de los colaboradores del Servicio
de Facilitadores Judiciales, se propuso publicar en la pagina web los colaboradores

destacados.

g) Para apoyar en la medicion de la satisfaccion laboral, se facilito el test de clima laboral, el
cual se puede utilizar periédicamente y asi tener el conocimiento de las impresiones de cada

colaborador.

h) La implementacion de un pequefio folleto que contiene algunas estrategias simples para

mantener una comunicacion interpersonal y para generar una aceptacion del servicio.

i) Con la intencion de mejorar los procesos de convocatoria para las videoconferencias que
se realizan periddicamente, se disefiaron las invitaciones, colocando la informacion de

manera estratégica para lograr mayor afluencia de participantes.

2.6.1 Objetivo general y especifico
Objetivo General

a) Mejorar la comunicacion interna en la Unidad del Servicio Nacional de Facilitadores

Judiciales del Organismo Judicial.

Objetivos Especificos

a) Implementar mejoraras en los canales digitales de comunicacion interna y externa del
SNFJ.

b) Aportar conocimientos en el personal de la UASNFJ para mejorar el clima laboral.

c) Creacion de material audio visual formativo en temas comunicacionales.
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d) Facilitar la manera de comunicacién de los técnicos de la UASNFJ.

e) Fortalecer el clima laboral entre los técnicos, Facilitadores Judiciales y jueces de paz.

2.6. 2. Acciones para conseguir los objetivos

Las acciones implican un cambio de estado o de situacion de algo, para esto se requiere la
elaboracion de productos concretos que se realizan para lograr un resultado deseado. Los objetivos,
representan una construccion del investigador para abordar un tema o problema de la realidad, en

este caso se utilizan como marco de referencia los problemas detectados en la fase de diagndstico.
Las acciones planteadas para lograr los objetivos son:

a) Implementar un boton de preguntas frecuentes en la pagina web.
Se implementd un botdn de preguntas frecuentes con las respuestas a las 10 preguntas mas

frecuentes que se realizan los usuarios sobre el Servicio de Facilitadores Judiciales.

b) Creacion de un buzon de sugerencias On line.

La creacion de un buzon de sugerencias on line en la pagina web, por medio de un boton que
redireccionara a los actores del Servicio a un espacio en blanco, en donde puedan escribir
libremente y de manera anénima sus sugerencias sobre lo que consideren pertinente realizar un

cambio o mejorar; obteniendo asi el feedback.

c) Desarrollar un pequefio folleto sobre estrategias de comunicacion interna.
Se realizé un documento digital con un breve compilado de estrategias para desarrollar una
comunicacion saludable entre compafieros y de esa cuenta facilitar los procesos que debe

llevarse a cabo y mejorar la aceptacion del Servicio.

d) Crear videos y audios formativos.
Se cre6 material audiovisual dosificado, que pueden ser compartidos por correo 0 por
WhatsApp, explicando estrategias y actitudes que deben tomarse en cuenta dentro de la

comunicacion interna para mantener y mejorar el clima laboral.
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e) Elaborar invitaciones para videoconferencias.

Con la intencion de mejorar los procesos de convocatoria a las actividades que se programan
desde la UASNFJ, se realizaron invitaciones digitales, con los datos necesarios, redactado de
manera simple y clara, sin sobrecargarla de informacidn para, aumentar la asistencia a dichas

conferencias.

f) Capacitacion a personal de la Unidad.
Se organizd una capacitacion via Zoom o Google Meet para compartir métodos y estrategias de
fortalecimiento al clima laboral y que las mismas se pueden replicar para el mejoramiento de

la comunicacion interna del Servicio.

g) Test de clima laboral.
Se aportd un test de clima laboral que debe ser llenado por los técnicos de la Unidad de Apoyo
al Servicio Nacional de Facilitadores judiciales, con la finalidad de obtener informacion sobre

los conflictos humanos y necesidades, reduciendo riesgos en la toma de decisiones.

h) Tarjetas de presentacion

Con la finalidad que los técnicos de la UASNFJ puedan contar con una identificacion personal,
esta propuesta buscd generar confianza con las personas que se relacionan y con los actores del
Servicio, esto a la vez gener6 mayor efectividad en el acercamiento con otras instituciones y

lideres locales.

i) Colaboradores destacados del mes.
Con el objetivo de motivar a los colaboradores del Servicio, se propuso la creaciéon del

reconocimiento al colaborador destacado del mes en curso, colocando su fotografia con

nombre, cargo y lugar que representa en la pagina web, en el apartado de Facilitadores

Judiciales.
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2.6.3 Los indicadores para medir su cumplimiento

Esto se refiere a las diferentes formas de realizar una medicidn, que en este caso es organizacional,
y se realiza con la finalidad de cumplir los objetivos propuestos en el tiempo determinado; por
medio de proyectos, programas, capacitaciones, etc., que definen las metas realizadas. Los
indicadores de cumplimiento dan a conocer las razones del logro de las tareas propuestas, la
evaluacion tiene que ver con la utilidad que se obtiene de una tarea, trabajo o proceso, asegurando

el uso apropiado de los diferentes recursos y asi lograr los objetivos.

Los Indicadores cualitativos brindan mayor informacion en el analisis de resultados, se puede saber
las percepciones, experiencias propias y subjetivas, permiten conocer lo que es significativo para
las personas y descubrir los efectos no deseados o elementos que faltan. En tanto los cuantitativos
describen a las particularidades que pueden determinarse de manera fiable, se refiere a una

representacion numérica por lo cual facilita el calculo e interpretacion.

Los Indicadores de gestion, realizan la funcion de constatar si los recursos implementados estan
siendo utilizados, con esto se visualiza en porcentajes el cumplimiento de la propuesta
presupuestaria, también puede medirse con el nimero de folletos impresos, con la cantidad de tests
resueltos, por el nimero de reproducciones de los videos y audios, de las sugerencias descritas en

el buzon on line y nimero de visitas a el botdn de preguntas frecuentes.

En cuanto a los indicadores de impacto, estos logran detectar si se estd cumpliendo el objetivo
planteado; en el caso de capacitaciones, se puede medir el grado de conocimiento alcanzado
utilizando un breve cuestionario, con lo cual se sabra si los participantes lograron adquirir la
informacion necesaria para analizarla y ponerla en practica en sus dias laborales y también

personales.
Finalmente, al mencionar indicadores de eficacia, se refiere a realizar una comparacién entre los

objetivos propuestos que se quieren alcanzar y los que se lograron alcanzar en el periodo que se

establecio con anterioridad.
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Para los efectos deseados en la estrategia de comunicacion se utilizaron los siguientes indicadores:

Tabla 1. Indicadores estratégicos.

Indicadores
para la temporalidad, todos los indicadores deben desarrollarse

antes del 01 de octubre de 2021.

Objetivos estratégicos Indicadores

1 Implementar mejoraras a los canales i.  Creacién de un botdn de preguntas
digitales de comunicacion interna y frecuentes antes del 25 de julio
externa. para dejarlo funcionando en el

presente afio.
ii.  Implementacion de un Buzén de

sugerencias digital.

2 Desarrollar  conocimientos en el i.  Implementacion de una
personal de la UASNFJ para mejorar el capacitacion de dos horas, dirigida
clima laboral. al personal de la UASNFJ, que se

realizd antes del 28 de julio de
2021.

ii.  Elaboracion de un pequefio folleto
que se entregd de manera impresa
y en versién digital con un breve
compilado de estrategias para
desarrollar una comunicacion
interpersonal saludable, el cual se

entregd antes del 30 de julio de

2021.
3 Contar con herramientas audiovisuales i. Creacion de 2 videos cortos
formativas formativos con estrategias Yy

actitudes que deben aplicarse para

una buena comunicacion interna y
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mejoramiento el clima laboral.

Creacion de 2 audios formativos
con estrategias y actitudes para
mejorar el clima laboral. Estos se

entregaron antes del 30 de julio de

2021.
4 Mejorar las maneras de comunicacion i. Disefio e implementacion de
de los técnicos de la UASNFJ. tarjetas de presentacion para cada

uno de los técnicos de la UASNFJ,
manejando colores institucionales
y con la informacion esencial, las
cuales se entregaron antes del 25 de
julio

ii. Disefio de invitaciones digitales
semanales para el mejoramiento de
los procesos de convocatoria a las
actividades que se programan
desde la UASNFJ. Se entrego el
arte para que puedan utilizarlo en
las siguientes ocasiones que lo
requieran, y se entregd cada
semana solicitada una nueva
invitacion durante el mes de junio
y julio.

5 Fortalecer el clima laboral del SNFJ i. Implementacion del
reconocimiento al colaborador
destacado del Mes por medio de 3
publicaciones mensuales en la

pagina web de la Direccion de
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Métodos Alternativos de Solucién

de Conflictos, Facilitador Judicial
destacado, Juez de Paz destacado y
Técnico de la UASNFJ destacado.

ii. Implementacion de test, para medir
el clima laboral entre los técnicos,
con una periodicidad de tres meses
y serd ejecutado por el coordinador
y asesor de la UASNFJ.

Fuente: elaboracion propia.

2.6.4 Los instrumentos

a) Se coordind con las personas encargadas de redes sociales, la implementacion de un
boton estratégicamente insertado en la pagina de la Unidad de Apoyo al Servicio
Nacional de Facilitadores Judiciales. El texto fue redactado con palabras simples para
que sea facilmente ubicado y que sigan instrucciones los participantes, con la finalidad
que el lector esté enterado que sus comentarios o sugerencias son anénimas. Adicional
se debe enlazar a los correos correspondientes, para darle lectura y realizar la
retroalimentacion necesaria, con posibles soluciones para el mejoramiento general del

Servicio.
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Tabla 2. Instrumento buzdn de sugerencias

ESTRATEGIA INSTRUMENTO TIEMPO ENCARGADOS

Buzon de sugerencias Péagina web Lunes 19 a Estudiante de EPS,
on line viernes 30 Asesor de la
de julio UASNRJ y

encargado de

redes sociales

Fuente: elaboracion propia.

b) Se elabord un cuestionario con las 10 preguntas mas frecuentes que realizan los posibles
usuarios o usuarios actuales del Servicio, se efectud una reunion con el asesor de la
UASNFJ para realizar la redaccion de las respuestas idoneas y posteriormente se disefio

el boton de la opcion, para adjuntar las 10 preguntas con sus respuestas.

Tabla 3. Instrumento boton de preguntas frecuentes

ESTRATEGI INSTRUMENTO TIEMPO ENCARGADOS
Boton de preguntas Pagina web Viernes 16 a Estudiante de EPS,
frecuentes martes 20 de Asesor de la

julio UASNRJ) y

encargado de

redes sociales

Fuente: elaboracién propia.
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c) Se redacto el guion audiovisual sobre algunas estrategias puntuales de cémo mejorar el

ambiente laboral, dicho video y audio ya editado se enviaron al asesor para que fuera

distribuido entre los colaboradores pertinentes.

Tabla 4. Videos y audios formativos

ESTRATEGIA INSTRUMENTO TIEMPO ENCARGADOS
Video y audios Céamara de video, Lunes 19 a Estudiante de EPS,
formativos guion, micréfono, martes 27 de Asesor de la

julio UASNFJ,

encargado de

redes sociales

Fuente: elaboracion propia.

d) Se cred un disefio de una tarjeta de presentacion, en la cual se incluyd la fotografia del
técnico y sus datos personales, haciendo énfasis en el texto donde indica que laboran
para el Organismo Judicial, se entregaron terminadas al asesor de la Unidad.

Tabla 5. Instrumento tarjetas de presentacion

ESTRATEGIA INSTRUMENTO TIEMPO ENCARGADOS

Tarjetas de Power Point Viernes 16 Estudiante de EPS,

Presentacion a viernes Asesor de la
Empresa de

. : 19 de julio UASNFJ
impresiones y

emplasticado.

Fuente: elaboracion propia.

64



By
Comunicacion
onessdy Yalis

e) Se organiz6 una capacitacion sobre comunicacion interna y clima laboral via zoom, con

los técnicos y asesor del Servicio, la cual se grabo, ya que al finalizar se entregé la

grabacion al asesor para que pueda utilizarla en futuras reuniones internas.

Tabla 6 instrumento capacitacion

ESTRATEGIA INSTRUMENTO TIEMPO ENCARGADOS

Capacitacion Via Zoom Lunes 19 a Estudiante de EPS,
lunes 26 de Asesor de la
julio UASNFJy

conferencista.

Fuente: elaboracion propia.

f) Esta estrategia se realizd en la pagina web, en donde se cred un espacio especifico para
colocar la fotografia del colaborador destacado, el nombre y cargo; el asesor de la Unidad

elegird cada mes a la persona que segln su desempefio y colaboracion sera el indicado.

Tabla 7. Instrumento colaboradores destacados del mes

ESTRATEGIA INSTRUMENTO TIEMPO ENCARGADOS

Colaboradores Pagina web Viernes 16 al Estudiante de EPS,
destacados del mes viernes 30 de Asesor y
julio Coordinador de la
UASNFJ]

Fuente: elaboracion propia.
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g) Se facilito el test sobre clima laboral para que puedan evaluar a los técnicos, asi tener el

conocimiento de aciertos y desaciertos dentro del ambiente y sus recursos;

posteriormente deben implementar las recomendaciones realizadas.

Tabla 8. Instrumento test de clima laboral

ESTRATEGI INSTRUMENTO TIEMPO ENCARGADOS
Test de clima laboral Documento Lunes 19 a Estudiante de EPS,
viernes 23 Asesor y
de julio Coordinador de la
UASNFJ

Fuente: elaboracion propia.

h) Se redacto e ilustré un breve folleto sobre técnicas de comunicacion interpersonal,

adicional, el cual fue entregado al asesor de la Unidad.

Tabla 9. Instrumento folleto formativo

ESTRATEGIA INSTRUMENTO TIEMPO ENCARGADOS

Folleto formativo Imprenta, Lunes 19 a Asesor de la
Documentos martes 27 de UASNFJ] y
digitales Power julio estudiante de EPS.
Point y Word

Fuente: elaboracién propia.
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i) Elaboré 5 invitaciones para incentivar la participacion de las personas a las diferentes

conferencias programadas, se incluyd la informacion precisa, como el nombre del

conferencista, el tema, el enlace y quién invita.

Tabla 10. Instrumento invitaciones

ESTRATEGIA INSTRUMENTO ENCARGADOS
Elaboracion de Documentos Viernes 4 de Estudiante de EPS
invitaciones a digitales Power junio a y Asesor de la
conferencias Point y Canva viernes 23 UASNFJ.
programadas de julio.

Fuente: elaboracion propia.

2.6.5 Actividades para la operatividad de la estrategia

La Unidad de Apoyo al Servicio Nacional de Facilitadores judiciales, realiza varias actividades con
diferentes jueces de Paz, facilitadores judiciales, técnicos y personas interesadas en los beneficios
que ofrece este Servicio; debido a la constante comunicacion que tienen entre los diferentes actores,

se torna sumamente importante realizar las siguientes propuestas en el tema de comunicacion.

a) Buzdn de sugerencias on line: se refiere a implementar un botén dentro de la pagina Web,
por medio del cual los usuarios pueden ingresar a un espacio disefiado para escribir de
manera anonima, facil y rapida, con el objetivo de tener el contacto necesario con los
diferentes actores del Servicio, de ese modo tanto el coordinador como el asesor de la
Unidad, pueden recolectar los comentarios, encaminado a darle seguimiento a lo positivo

y readecuar lo negativo para fortalecer el ambiente laboral.
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Botdn de preguntas frecuentas: Se hizo referencia a la elaboracion de un boton dentro de la
pagina Web en donde el usuario tiene la facilidad de leer 10 preguntas frecuentes del
Servicio con sus respectivas respuestas, estas se redactaron con el apoyo del asesor de la

Unidad. Con esta opcion se logra una respuesta mas rapida y certera al interesado.

Videos y audios formativos: se cred contenido formativo sobre la comunicacion interna y
el clima laboral, se redact6 el guion y analiz6 junto con el asesor de la Unidad para ultimar
detalles, seguidamente se coordin6 con la persona encargada de grabar y editar para dar
instrucciones de lo que se requeria y asi realizar la produccion del mismo. Pueden utilizar
el material final las veces que deseen para potenciar a los actores internos y brindar la

preparacion formativa de manera efectiva.

Tarjetas de presentacion: se disefiaron con los colores requeridos por el asesor de la Unidad,
con la informacion personal de cada técnico, la fotografia, y se imprimié una prueba
colocando el protector necesario; se espera que puedan utilizarlas como herramienta

personal y asi generar confianza con los diferentes actores.

Capacitacion: se contratd a una persona altamente preparada en el tema de clima laboral y
comunicacion interna, realizando el enlace via zoom para elaborar la invitacion con los
datos més relevantes de dicha capacitacion, logrando organizar y ultimar detalles para la

elaboracion de preguntas, respuestas y comentarios finales.

Colaboradores destacados: Se redacto los indicadores necesarios para que con base a estos

puedan decidir entre los actores a quiénes publicaran como colaboradores destacados.

Test de clima laboral: Se investigé sobre los diferentes test que existen sobre el clima
laboral, eligiendo uno que coincidiera con las caracteristicas del servicio y los actores, para
que puedan utilizarlo y si lo requieren, que puedan agregar preguntas que sean necesarias
para la retroalimentacion de los primeros datos recolectados, entregué la guia al asesor de
la Unidad.
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h) Folleto: Se investigd sobre sugerencias que puedan ser utilizadas para mejorar el clima

laboral, adicional fueron analizadas diferentes posturas sobre la comunicacion
interpersonal, redactando e ilustrando con base a la informacién obtenida y formulando los
parrafos de manera simple y entendible para todas las personas sin importar grado

académico y por ultimo se entregd al asesor de la Unidad.

i) Invitaciones: Se apoyo con el disefio, redaccion y elaboracion de la invitacion que se
requiere semanalmente, para las diferentes videoconferencias que organizan dentro de la

Unidad de Métodos Alternativos de Solucién de conflictos.

2.7 Financiamiento

Es importante mencionar que la Unidad de Apoyo al Servicio Nacional de Facilitadores Judiciales
no cuenta disponibilidad presupuestaria para desarrollar nuevos proyectos por lo tanto los recursos
utilizados para la elaboracion de los productos antes descritos seran cubiertos en su totalidad por
la estudiante de EPS.

Se prioriza la elaboracion de recursos digitales por lo tanto los costos se reducen
considerablemente; la UASNFJ proporcionara recurso humano y técnico especializado para evitar

incurrir en gastos extraordinarios.
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2.8 Presupuesto

Tabla 11. Tabla de presupuesto

Cantidad Descripcion Costo
unitario
1 Buzdn de sugerencias On line Qo0 Qo0
1 Botdn de preguntas frecuentes Q0 Q0
2 Videos formativos Q1,500 Q3,000
2 Audios formativos Q1,000 Q2,000
6 Tarjeta de presentacion Q100 Q600
1 Capacitacion Q1,000 Q1,000
3 Publicacién de colaboradores destacados Q100 Q300
1 Test de clima laboral Qo0 Qo0
1 Folleto formativo Q400 Q400
5 Disefio invitaciones Q100 Q500
Totales Q4,200 Q7,800

Fuente: elaboracion propia.

2.9 Beneficiarios

Tabla 12. Tabla de beneficiarios

Beneficiarios Beneficios Ubicacion
geografica
Primarios El principal beneficio e Los técnicos se
Técnicos de la UASNFJ, recibido es mejorar las encuentran en:
Asesor y Coordinador (8 relaciones interpersonales y la Guatemala,
personas) comunicacion interna; con Quetzaltenango,
Jueces de Paz (217) esto también mejoran las San Marcos,
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Secundarios
Facilitadores Judiciales (2,111)

Fuente: elaboracion propia.

2.10 Recursos humanos

actividades que desarrolla la
UASNFJ y su relacion con los
Jueces de Paz

Otro beneficio que se busca
es motivar a todos los
involucrados en el desarrollo
del SNFJ.

Por consecuencia la
interaccion entre Jueces y
Facilitadores mejorara las
condiciones y con esto se
pretende obtener una mejor

aceptacion del Servicio.

Tabla 13. Tabla de recursos humanos

Nombre

Pedro Edin Ixquiac Sum

Puesto Coordinador de la UASNFJ

Actividades = Validar las propuestas presentadas

Nombre

Melvin Camilo Marroquin Blanco

Puesto Asesor de la UASNFJ
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Zacapa, Petény
Jalapa.
Coordinador y
asesor se
encuentran en:
Ciudad de
Guatemala.

Los Jueces de Paz
se encuentran en
municipios de los
22 departamentos
de la republica
Los Facilitadores
Judiciales se
localizan en
comunidades de
217 municipios de

toda Guatemala.



Actividades

Nombre
Puesto

Actividades

Nombre
Puesto

Actividades
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Revisar las propuestas y hacer recomendaciones
Christian Ramirez
Asesor de la DMASC

Ayudar en el disefio y la ejecucion de las herramientas digitales de la pagina
web
Mirza Odette Garcia Corzo

Estudiante de EPS

Desarrollar todas las actividades y elaborar todos los productos de la estrategia
comunicacional que se ha disefiado.

Fuente: elaboracién propia.

2.11 Area geografica de accion

El proyecto se va a realizo en la ciudad de Guatemala, debido a que las oficinas de la Unidad de

Apoyo al Servicio Nacional de Facilitadores Judiciales se encuentran ubicadas en la zona 10 de la

ciudad capital. Por la situacion sanitaria provocada por la pandemia, se priorizo el teletrabajo y se

evitaron las reuniones presenciales, por esta razon se utilizaron recursos virtuales para poder

comunicarse con el personal técnico y de esta manera se expandio la cobertura de las acciones

desarrolladas.

Los técnicos de la UASNFJ se encuentran ubicados en los siguientes departamentos:

a) Ciudad de Guatemala.

b) Ciudad de Quetzaltenango.

c) San Marcos, cabecera.

d) Poptan, Petén.

e) Zacapa, cabecera.

f) Jalapa, cabecera.
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2.12 Cuadro comparativo de la estrategia

Tabla 14. Tabla comparativa de la estrategia

Fecha de
ejecucion

Actividad o Recurso humano Beneficiarios

producto

Area geogréfica
de Impacto

Objetivos
especificos

Presupuesto

comunicacional

Buzén de Implementar Q0 Estudiante de Nacional Personal de 30 de
sugerencias mejoraras a los EPS, Asesor la julio de
on line canales de la UASNFJ UASNF], 2021
digitales de y encargado Jueces de
comunicacion de redes Pazy
interna y sociales Facilitador
externa. es
Judiciales.
Boton de Implementar Q0 Estudiante de Nacional Personal de 20 de
preguntas mejoras a los EPS, Asesor la julio de
frecuentes canales de la UASNFJ UASNFJ, 2021
digitales de y encargado Jueces de
comunicacion de redes Pazy
interna 'y sociales Facilitador
externa. es
Judiciales.
Videos Tener Q3,000 Estudiante de Nacional Personal de 27 de
formativos herramientas EPS, Asesor la julio de
audiovisuales de la UASNFJ, 2021
formativas UASNFJ, Jueces de
encargado de Pazy
redes sociales Facilitador
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Audios

formativos

Tarjetas de

Presentacion

Capacitacion

Publicacion
de
colaboradore

s destacados

Contar con Q2,000
audios

formativos

Mejorar las Q600
maneras de

comunicacion

de los técnicos

de la UASNFJ.

Desarrollar Q1,000
conocimientos
en el personal
de la UASNFJ
para mejorar el
clima laboral.
Fortalecer el Q300
clima laboral

del SNFJ

Estudiante de
EPS, Asesor
de la
UASNF,
encargado de

redes sociales

Estudiante de
EPS, Asesor
de la UASNFJ

Estudiante de
EPS, Asesor
de la UASNFJ

y
conferencista.

Estudiante de
EPS, Asesor y
Coordinador
de la UASNFJ
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Nacional

1. Guatemala
2.Quetzaltena
ngo

3.San Marcos,
4.Petén,
5.Zacapa, 6.

Jalapa

Nacional

Comunicacion

creands fifars
es

Judiciales.

Personal de 27 de
la julio de
UASNF], 2021
Jueces de

Pazy

Facilitador

es

Judiciales.

Técnicos 19 de
de la julio de
UASNFJ 2021
Personal de 26 de
la UASNFJ julio de

y Jueces de 2021

Paz.

Técnicos 30 de
de la julio de
UASNF, 2021
Jueces de

Pazy

Facilitador



Test de clima

laboral

Folleto

formativo

Disefio

invitaciones

Fortalecer el
clima laboral
del SNFJ

Desarrollar
conocimientos
en el personal
de la UASNFJ
para mejorar el

clima laboral.

Mejorar las
maneras de
comunicacion

de los técnicos

de la UASNFJ.

Fuente: elaboracion propia.

Q0

Q400

Q500

Estudiante de
EPS, Asesor y
Coordinador
de la UASNFJ

Estudiante de
EPS, Asesor y
de la UASNFJ

Estudiante de
EPS 'y Asesor
de la UASNFJ]
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Judiciales

Personal de
la UASNFJ

Jueces de
Paz,
Facilitador
es
Judiciales
y personal
de la
UASNFJ

Jueces de
Paz, Fl'y
personal de
la UASNFJ

10 de
septiem
bre de
2021

27 de
julio de
2021

23 de
julio
2021



2.13 Cronograma del plan de comunicacion

Tabla 15. Cronograma del plan de comunicacién

10

PLAN DE ACCION

Buzdn de sugerencias on
line

Boto6n de preguntas
frecuentes

Videos formativos

Audios formativos

Tarjetas de Presentacion

Capacitacion

Publicacion de
colaboradores destacados

Test de clima laboral

Folleto formativo

Invitacion a
videoconferencias

16

17

18

19 |20 |21

22

23

24

25

26

Comunicacion

[ g

27

28

o—MLJ’o—

291 30

Fuente: elaboracion propia.
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Capitulo 3

Ejecucion de la estrategia

3. Informe de la ejecucion

3.1 Buzon de sugerencia on line

Objetivo de la
actividad

El objetivo de implementar una opcion como buzén de sugerencias
dentro de la pagina web, es que pueda ser utilizado como una
herramienta de comunicacion interna, para recabar toda la informacion
que quieran compartir los diferentes colaboradores que conforman el
equipo de la UASNFJ de manera andnima. Por consecuencia se tendra
un listado de ideas, propuestas, alternativas, quejas, iniciativas que
seran tomadas en cuenta para mejorar el clima laboral y de esa manera

potenciar la productividad del servicio.

Medio
utilizado

El medio a utilizar es la pagina WEB, del Organismo Judicial de la
Republica de Guatemala, por medio del enlace.

http://www.0j.gob.gt/index.php/component/phocadownload/category/c

ategory.

Area
geografica de
impacto

El area geografica en el cual impactara es en Guatemala, Jalapa,
Zacapa, San Marcos, Quetzaltenango y Petén, ya que es una opcion que
estara abierta para los jueces de paz, técnicos, coordinador y asesor del

Servicio.

Presupuesto en
esta accion

Debido a que es una creacion digital dentro de las opciones de la pagina
oficial no se incurrié en una inversion financiera, EI Organismo
Judicial cuenta con profesionales que realizan el arte y la

implementacion de las funciones necesarias en dicha pagina.

Comprobacion
de material

Carta de estatus de la gestion en documento anexo.

Captura de pantalla de intercambio de informacion sobre las gestiones.
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Figura 19. Captura de pantalla de correo electronico.

_H Gma“ Melvin Camilo Marroquin Blanco <melvincamilo@gmail.com?

' Consulta pestana preguntas frecuentes y buzén de sugerencias

Christian Ramirez <chramirezgz@gmail.com> 29 de julio de 2021, 12:34
Para: "Marroquin Blanco, Melvin Camilo” <MCMARROQUIN@oj.gob.gt>
Cc: "Ramirez Gonzalez, Christian® <CRamirez@oj.gob.gt>, *melvincamilo@gmail.com” <melvincamilo@gmail.com>

Buena tarde lic Marroquin,

Con gusto le comento que se da constante seguimiento con el Ingeniero Gary Solares, del Centro de Informatica y
Telecomunicaciones -CIT- del Organismo Judicial a efecto de que se creen estas dos nuevas acciones dentro del sitio de
DMASC en la pagina web del Organismo Judicial.

A la presente fecha, segin la Gltima respuesta obtenida de parte del Ing.Solares el dia miércoles 28 de julio por la tarde,
manifiesta que estan terminandolo y a la brevedad posible se contara con estas nuevas acciones solicitadas.

Comprometido con el seguimiento para que se concluyan estas acciones, mantendremos la linea de retroalimentacion al
respecto!

A sus oOrdenes!

Atte.
Lic. Christian Ramirez Gonzalez
ASESOR DMASC

El jue, 29 de jul. de 2021 a la(s) 12:10, Marroquin Blanco, Melvin Camilo (MCMARROQUIN@oj.gob.gt) escribio:
Buen dia, dandole seguimiento a la solicitud de la implementacion de una pestafia de preguntas frecuentes y un
botdn de buzén de sugerencias dentro de la pagina de la Direccion de Métodos Alternativos de Solucién de
Conflictos, consulto si hay informacién de los avances de ambos proyectos.

Quedo a la espera de noticias. Saludos!

Melvin Camilo Marroquin Blanco

Asesor Servicio Nacional de Facilitadores Judiciales

Direccién de Métodos Alternativos de Solucion de Conflictos

Boulevard Los Proceres 18-29 zona 10, Centro de Justicia Laboral, torre 1, segundo nivel
PBX: 2290-5959, extensiones: 8191, 8192,8194,8195, 8207; Fax: 2290-4199 extension 81197

Fuente: Correo de Gmail.
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Objetivo de la

actividad

Con el objetivo de mejorar la comunicacion interna y externa de la
Unidad de Apoyo al Servicio Nacional de Facilitadores Judiciales;
dicho botdn cuenta con las opciones de diez respuestas con las
preguntas frecuentes que realizan los facilitadores judiciales, las
personas interesadas en conocer el servicio y los diferentes
colaboradores; la finalidad de implementar éste boton es que los
usuarios de la pagina puedan recibir una respuesta inmediata y asi

ahorrar tiempo y recurso humano dentro de la organizacién

Medio

utilizado

El medio a utilizar es la pagina WEB, del Organismo Judicial de la

Republica de Guatemala, por medio del enlace. http://www.0j.gob.gt

Area
geografica de

impacto

El area geografica en el cual impacta es en toda Guatemala, debido a
gue es una opcion que esta a disposicion de todos los ciudadanos por

medio de la red social y su pagina oficial.

Presupuesto en

esta accion

Esta accion no amerit6 inversion financiera, debido a que la
organizacion cuenta con profesionales que realizan el arte y la

implementacion de las funciones necesarias en dicha pagina.

Comprobacion

de material

Se puede revisar en el link http://www.0j.gob.gt/index.php/dmasc-

facilitadores-judiciales/preguntas-frecuentes-facilitadores
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Figura 20. Captura de pantalla de preguntas frecuentes

Preguntas Frecuentes
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Fuente: pagina web de la Direccion de Métodos Alternativos de Solucion de conflictos.
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3.3 Videos y audios formativos

Objetivo de la

Seran implementados con el objetivo de proveer material audiovisual

actividad con lenguaje sencillo, para informar y formar a los diferentes
colaboradores, con la finalidad que en el momento que consideren
oportuno o necesario, puedan compartirlo para refrescar ideas y
conceptos en el tema de comunicacion. Sera un apoyo ideal para
obtener y mantener conocimientos que enriqueceran a quienes lo vean
0 escuchen, de igual forma al momento de poner en préctica lo
aprendido, tendran diferentes ideas para compartir los beneficios del
servicio y resolver las diferentes problematicas que se les presenten.

Medio Correo electronico

utilizado

Area El area geografica en el cual impacta es en Guatemala, Jalapa, Zacapa,

.geogré:fica de | san Marcos, Quetzaltenango y Petén, ya que es una opcion que esté

impacto

abierta para los jueces de paz, técnicos, coordinador y asesor del

Servicio.

Presupuesto en
esta accion

El presupuesto es de tres mil quetzales exactos.

Comprobacion

de material

Guiones en anexos.

Captura del trabajo ya terminado.
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Fuente: elaboracion propia.

Figura 22. Captura de pantalla de segundo video formativo

O 5555 CORTETaTTI

Fuente: elaboracién propia.
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3.4 Tarjetas de presentacion

Objetivo de la | Mejora el proceso de comunicar el Servicio, genera confianza en las
actividad, personas a quienes se les informa de los beneficios del servicio, crea

seguridad en los diferentes técnicos al momento de presentarse.

Medio Correo electronico y entrega presencial
utilizado
Area En los departamentos de Guatemala, Jalapa, Zacapa, San Marcos,

geograficade | Quetzaltenango y Petén.

impacto

Presupuesto en | Se designd la cantidad de seiscientos quetzales exactos.

esta accion

Comprobacion | Adjunto fotografia del disefio de las tarjetas de presentacion, lo Unico

de material que cambia es el nombre de cada técnico.

Figura 23. Tarjeta de presentacion.
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GLIATEM,

SERVICIO NACIONAL DE
FACILITADORES
JUDICIALES

ORGANISMO JUDICIAL DE GUATEMALA

VINICIO RAFAEL MEIJIA

ASESOR TECNICO
UNIDAD APOYO AL SERVICIO NACIONAL DE
FACILITADORES JUDICIALES,
DIRECCION DE METODOS ALTERNATIVOS DE
SOLUCION DE CONFLICTOS
Teléfonos: (502) 4996-5828, 2290-5992
Direccion: Ciudad de Guatemala, Blvd. Los proceres 18-29
Centro de Justicia Laboral zona 10

Correo electrénico: vrmejia@oj.gob.gt

SITIO WEB: HTTP://WWW.0J.GOB.GT/INDEX.PHP/DMASC

Fuente: elaboracién propia.
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3.5 Capacitacion

Objetivo de la

Compartirles a los jueces de paz, facilitadores judiciales, técnicos,

actividad, asesor, coordinador y directora, los conocimientos, herramientas,
destrezas y actitudes que ayuden a lograr una buena comunicacién
entre ellos y que puedan poner en préactica las recomendaciones para
transmitir la informacion del servicio, asi como también mejorar el
clima laboral.

Medio Servicio de videoconferencia Zoom Meeting

utilizado

Area En los departamentos de Guatemala, Jalapa, Zacapa, San Marcos,

geografica de

impacto

Quetzaltenango y Petén.

Presupuesto en

esta accion

Se hizo el presupuesto en base a dos horas; el total es de mil quetzales

exactos.

Comprobacion

de material

Fotografias de la conferencia, tomadas desde la computadora.
Carta de agradecimiento del asesor de la UASNFJ.

En anexos se adjunta fotografia de la invitacion elaborada.

Figura 24. Captura de pantalla No.1 de videoconferencia.

Fuente: Reunidn de Zoom Meeting.
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Figura 25. Captura de pantalla No.2 de videoconferencia.

Fuente: Reunién de Zoom Meeting.

Figura 26. Captura de pantalla No.3 de videoconferencia.

lllll“?.\\‘ OMS mm

O
_© conductade

alnfluir©

Capacidad S
f

Fuente: Reunion de Zoom Meeting
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Figura 27. Captura de pantalla No.4 de videoconferencia.

DIRCOMS

Capacidad de respetar
y hacernos respetar.

lenguaje verbal
Mo verbal
Actitud

Fuente: Reunion de Zoom Meeting

Figura 28. Captura de pantalla No.5 de videoconferencia

DIRCOMS

Estas en una fiesta, una persona te invita a platicar, sin
embargo no me agrada su personalidad, ;jqué le dices?
a) Me niego.

b) Acepto aunque no quiera.

c) Le digo que esta loco, que nunca conversaria con alguien como
&l

Fuente: Reunidn de Zoom Meeting
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Maira Patricia L.

o|o|o|o|o|o|o|o|o|o|a

Fuente: Reunion de Zoom Meeting

Figura 30. Captura de pantalla No.7 de videoconferencia.

DIRCOMS

Percepciones y respuestas
originados de una gran
variedad de factores, entre
ellos liderazgo y practicas de

direccion

Fuente: Reunién de Zoom Meeting
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Figura 31. Captura de pantalla de chat de la Direccion de Métodos Alternativos de Solucion

de Conflictos.

RO $

(_‘ 0J/DMASC i e ke
Ana, Cristian nita, Ela Enngue, Factoc
- bt

Resuelvan el dilema

Otro exinos

|K[WVKWKSC

1 mensaje no leido

Fuente: Comunicacion por WhatsApp.

88



‘-
Comunicacion

crenmds- fillire

Objetivo de la

Que exista una competencia saludable entre todos los colaboradores y

actividad de esa cuenta, aumentaran su nivel de productividad para lograr el
reconocimiento publico.

Medio La pagina WEB, del Organismo Judicial de la Republica de Guatemala,

utilizado por medio del enlace.
http://www.0j.gob.gt/index.php/component/phocadownload/category/c
ategory

Area En los departamentos de Guatemala, Jalapa, Zacapa, San Marcos,

geograficade | uetzaltenango y Petén.

impacto

Presupuesto en | La inversion fue de trescientos quetzales.

esta accion

Comprobacion

de material

Capturas de la publicacién en Instagram, Twitter, Facebook de la
Direccion de Métodos Alternativos de Solucion de Conflictos.
Se adjunta en anexos la hoja de los aspectos a tomar en cuenta para la

eleccion del personal que se destaque en sus atribuciones.

Figura 32. Capturas de pantalla de redes sociales de la Direccion de Métodos Alternativos

de Solucion de Conflictos.

Fuente: Redes sociales de la DMASC.
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3.7 Test de clima laboral

Objetivo de la
actividad,

Para reunir informacién valiosa con respecto a los caracteres de los
diferentes colaboradores, el ambiente que perciben, las necesidades y
saber en qué se esté fallando, e iniciar las estrategias de

fortalecimiento para lograr un buen clima laboral.

Medio utilizado

Presencial

Area geografica
de impacto

En los departamentos de Guatemala, Jalapa, Zacapa, San Marcos,

Quetzaltenango y Petén.

Presupuesto en
esta accion

Sin costo al estar disponible en linea.

Comprobacion de
material

Fotografias del test que se entrega y capturas de pantalla del mismo.

Figura 33. Criterios de evaluacion del test de clima laboral

RESULTADOS

Jomo pueden observar el cuestionario fue estructurado en dos bloques, ef primero
e datos generales de los sujetos y el segundo de 1os incisos que dan salida a las
niables exploradas. Se trata de un cuestionario, sencilio, de facll aplicacion y
:modas posibilidades de respuesta por parte de los trabajadores y directivos,
20mo la mejor via para realizar la evaluacién del clima organizacional en salud

del clima en salud

(ECOS-S)
2 Quadrg muestra &l Instrumento (Cuestionano).

25 Gimensiones del clima organizacional con sus categorias y 10s InCisos para cada
N3 de ella, se muestra en 13 tabla. Iguaimente se definid que una vez apicado el
nstrumento fuera calificado con una clave creada para este fin, donde para las
espuestas nunca (N): 0, a veces (AV): 1 punto y slempre (S): 2 puntos. La
uNtuacion para cada inciso es de 0 3 2 puntos, como cada categoria tiene un total
e cinco incisos la puntuacidn estuvo comprendida entre 0 y 10 para cada una

Tabla 1. Dimensiones del clima organizacional segin categorias e incisos
del instrumento

Incisos
10, 15, 29, 3545

2,17,22,37, 48
Comportamiento

organizacional 3, 18, 23, 38, 46
6, 11, 25, 30, 43

Estructura 1, 16, 21, 36, 47
organizackonal s, 20, 31, 40, 0
7,12, 26, 32, 41

Estilo 4.19,24,39, 4
de dweccion e conflictos 9, 14,28, 34, 44
Trabajo en equipo 812,27, 13, 42

Jel mismo modo fue establecido que el procesamiento y andlisis se realice a través
Jel ciiculo de promedios de l0s puntos obtenidos por respuestas de los cnco incisor
Jue tributaban a cada categoria, donde el promedio total se corresponde con ef
o3l As ta Fareondia

Fuente: captura de imagen
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Figura 34. Test de clima laboral

|Incis:}s

|1. El ambiente de trabajo que se respira en la institucion es agradable.

‘2. La imagen que se proyecta de la institucion a la sociedad es de reconocimiento y
prestigio.

3. Las relaciones interpersonales entre el jefe y los miembros del equipo de trabajo
o departamento son cordiales.

Navis
[

LT
[T

|4. Cuando hay un reto para la organizacion todas las dreas participan activamente. |—|_|—
5. Los cambios en la institucion se proyectan en dependencia de las necesidades, ’7’7’7
exigencias o demandas de la organizacion misma.
|6. Los trabajadores conocen la mision de la institucion. |—|_|—
[7. Existe preocupacién porgue se entienda bien el trabajo a realizar. 1
|S. Para mejorar el trabajo se solicitan ideas y propuestas al colectivo. |—|_|—
|9. Todos los problemas se discuten de una manera constructiva. |_ l_ |_
|10_ El trabajo que realizo me gusta. |—|_|—
|11_ El contenido de trabajo se delimita y es del conocimiento de los trabajadores. |—|_|—
|12. Cuando aparece un problema determinado se sabe quién debe resolverio. |—|_|—
[13. Para cumplir con el trabajo hay que recurrir a todas las capacidades de los r
Imiemkres del equipo. [ rr
[14. En el andlisis de los problemas se pueden plantear criterios. [
E. Cad? trabajador es conslderado como conocedor de su trabajo vy se le trata |

mo tal.
[16. Las condidenes fisicas de trabajo son buenas. [

7. Se conocen kas mecanismaes establecidos para que la informacidn fluya en la
nistitucion.

[18. Existe armonia en las relaciones entre el jefe y el equipo de trabajo.

[19. Los diferentes niveles jerdrguicos de la organizacién colaboran entre ellos.

[20. En la institucitn se ke da atencién al desarrollo de los equipos humanos.

1. Se dedica tiempo a revisar gque se requiere para mejorar el desempefo de las
5.

E!. La informacddn en la institudén llega de forma dara desde el nivel superor
asta los trabajadores.

3. Bl mantenimiento de las buenas relaclones interpersonales es Interds de la
nstitucitn.

4. Los objetivos del drea de trabajo son congruentes con los objetivos de la
nstitucitn.

[25. Las acclones de control se realizan de forma planificada.

6. Existe prescupacién por mantener actualizado técnicamente al personal con el
n de mejorar |a calidad del trabajo.

[27. El jefe con el cumplimiento del trabajo es muy exigente.

[28. Cuando existe un problema todos se interesan por resolverlo.

[29. En 12 Institucién las personas gue trabajan bien recben reconodmiento.

0. Existe una askgnackon justa de tareas segun el contenido de trabajo que
rresponde desarrellar dentra de la organizacidn.

1. En la solucién a los problemas y conflictos dentro de la organizacikan se tienen
n cuenta las opchones mas creativas que aportan los trabajadores.

[32. Cuando se Inicia una tarea se explica el por qué.

[33. Los resuitados alcanzados en ka Institucién son frutes del trabajo de todos.

4. Se estimula la participacidn de las personas para encontrar soluclones creativas
los problemas.

5. Los trabajadores se slenten satisfecho de lo que han aportado a los resultados
e la institucidn.

6. Cada uno cuenta con los elementas de trabaje necesarios que permiten dar
luckin a los problemas.

F;. La informaddn reguerida para cumplir con las actividades fluye de forma
pida.

8. La institucidn se preocupa por el desarrollo de valores, actitudes y reladones
2 las personas dentro de la organizacin.

FQ_ En la toma de decislones se tHene en cuenta el apoyo y participacién de todos
os trabajadores.

A A S A A D A — A — ———

4l. Existe correspondencia entre bos objetivos de la organizacidn y el trabajo que
se realiza.

41. A la hora de realizar el trabajo se tienen en cueenta las propuestas del colectivo.

42. Las Ideas del colectivo son tenidas en cuenta para mejorar bos resultados de
trabajo.

43. Los trabajadores en la institucidn cumplen con el horarlo laborar de forma

T T T T T T I T 1T T 1
e S o S o o o i s

Fuente: captura de imagen.
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3.8 Folleto formativo

Objetivo de la

Utilizarlo como un instrumento educativo, con el cual puedan apoyarse

geografica de

impacto

actividad, para obtener y recordar conocimientos en base a la comunicacion
interna, clima laboral, y diferentes actitudes de las personas y ponerlos
en préactica en sus labores diarias.

Medio Correo electronico y de manera presencial.

utilizado

Area En los departamentos de Guatemala, Jalapa, Zacapa, San Marcos,

Quetzaltenango y Petén.

Presupuesto en

esta accion

La inversion es de cuatrocientos quetzales.

Comprobacion

de material

En anexos se adjunta el guion que se utiliz6 para su elaboracion.

Figura 35. Paginas del folleto 1ra parte

LA COMUNCACION

g ACTITUD

COPINIOION INTLIP ERBONAL
CLUMA LASORAL

- COMUIMICACION PASIA

COMUNICACION AGHESNA

COMUMICACION ASERTIVA

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 36. Paginas del folleto 2da parte

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 37. Paginas del folleto 3ra parte

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 38. Paginas del folleto 4ta parte

W

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 39. Paginas del folleto 5ta parte

Fuente: Elaboracion propia.
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Objetivo de la | Con la finalidad de convocar mayor participacion en las diferentes

actividad, capacitaciones realizadas y llegar a mas personas sin importar su
ubicacion.

Medio WhatsApp y correo electronico.

utilizado

Area A nivel nacional, es decir en toda la Republica de Guatemala.

geogréfica de

impacto

Presupuesto en | La inversion es de quinientos quetzales exactos.

esta accion

Comprobacion | Fotografias de las invitaciones disefiadas y entregadas.

de material
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Figura 40. Invitaciones realizadas para las videoconferencias.

La Direccion de Métodos Alternativos de Solucion de
La Direccion de Métodos Alternativos de Solucion de Conflictos, a través de La UASNF], en coordinacion con PDH
Conflictos, a través de la UASNF], en coordinacion con POH Auxiliatura Departamental Totonicapan Invitan a:
Auxiliatura Departamental Totonicapin invitan a
‘ CONFERENCIA VIRTUAL

“Tecnicas para el manejo del estrés”

Lunes 12 de julio de 2021 L 4
‘ ::".'—;:::" S POH 18:00 Hrs Zoom 3PD
Mecting 10" ¥509718 1978 2y bl
e

La Direccion de Métodos Alternativos de Solucion de Conflictos. » traves

dela Apayo al Servicio Judiclales 18 Unidad de Apoyo al Servicio Nacional de Faciitadores Judiciales SNF),
| SN, rON POM Auiliaturs Invita & la:
Amvitan o
‘ CONFERENCIA VIRTUAL: “Cuestionamientos frecuentes CONFERENCIA VIRTUAL: “Diferencia Entre Las Vacunas
Sobre el Covid 19 Contra Covid 19*

FEOWA: 07 de purio de 2021
HORARIO: 18 00 M.

Fecha: Lunes 14 de junio de 202
bzoom
Meeting © 927 8849 8319 (Z00M

Horario: 18:00 Hrs
Meeting ID: 966 6623 2944 47108

Passcode: 186082 ; > !j PD

- = ¥ppH it R

Fuente: Elaboracion propia.

96



5
Comunicacion
creomds filars

3.10 Actividades y calendarizacién
Febrero Marzo Abril

8al 15- 22al 1al 8al 15- 22al 29al l1al 5al 12al 19al 26 al
ACTIVIDADES Y CALENDARIZACION Semana 12 19 26 5 12 19 26 31 2 9 16 23 30

Actividades realizadas diagndéstico de comunicacion

Propedeéutico

Entrega de informe de propedéutico

Entrega del perfil de la empresa

Recepcidn e intercambio de papeleria para aceptacion

Etapa presencial y observacion del problema de la
empresa

Envio y recepcion de encuestas

Realizacion de entrevistas

Realizacion de focus group

vaciado e interpretacion de datos

Inicio y finalizacion de redaccion del diagnostico

Entrega de Diagndstico
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Mayo
1

3al 10al 17al 24al al 7al 14al 21al 28al 1lal 5al
Semana 7 14 21 28 314 11 18 25 {0] 2 9

Plan Estratégico de Comunicacion

Entrega de diagndstico revisado con correcciones

Realizacién de correcciones

Presentacion al supervisor y encargado de la UASNFJ

Elaboracién del Plan de comunicacion

Entrega de Plan estratégico de comunicacién
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12 al 19 al 26 al
Actividades realizadas Semana 16 23 31 lal7 8all4

Ejecucion de la Estrategia

Entrega de Guia No. 3

Coordinar con el asesor del Servicio la elaboracion de estrategias

Elaboracion de guiones para videos

Elaboracion de guion para folleto

Revision de todo el material a entregar

Impresiones de material y entrega al asesor

Capacitacion

Entrega de informe ejecucién de la estrategia

Entrega de diagnostico, plan estratégico de comunicacion y ejecucion
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Conclusiones

Las estrategias de comunicacion planteadas y descritas anteriormente estan enfocadas en
mejorar la comunicacion interna de La unidad de apoyo al Servicio Nacional de Facilitadores
Judiciales, debido a la importancia que debe tener el compafierismo y la colaboracion de cada
uno de los diferentes actores, asi mismo con el personal de quienes representan los enlaces

dentro y fuera de la organizacion.

No se debe restar importancia a la conexién de la ciudadania guatemalteca con la Unidad, es
por ello que la pagina oficial del Organismo Judicial se mantiene como una herramienta para
mejorar la respuesta inmediata a usuarios y colaboradores, independientemente de la
distancia ya que el beneficio que ofrecen con el servicio tiene alcance en diferentes areas

geograficas.

Algunas de las herramientas de comunicacion interna ayudan a recopilar informacion sobre
aspectos personales y generales, tal es el caso del buzén de sugerencias on line, el cual
brindara informacion de importancia al coordinador y asesor del servicio, sobre las diferentes
impresiones que tienen los colaboradores al momento de transmitir la informacién a los
enlaces correspondientes y ademas brindara la confianza de expresarse libremente por el

anonimato en que se realizan las sugerencias, comentarios u opiniones.

El material audiovisual resulta ser un apoyo a corto, mediano y largo plazo para todo el
personal, debido a la accesibilidad con la que contaran para poder escucharlo y verlo, otra de
las ventajas es que podran reproducirlos a la hora o en el momento que crean necesario y
oportuno, ya sea de manera individual o en capacitacion y charlas que realizan, sin duda,

tendran un apoyo para mantener los conocimientos adquiridos.

El tema de seguridad y confianza en los facilitadores judiciales y técnicos del servicio es
prioritario, esto aumenta indirectamente la actitud que necesitan para poder abordar a las
personas de las diferentes areas, es por ello que las tarjetas de presentacion son un soporte

para cada uno de los actores y adicional el servicio sera percibido con mas seriedad.
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Las capacitaciones siempre benefician a los colaboradores de una organizacidn porque logran

mantenerlos actualizados en diferentes temas, pero dentro del mas importante en este caso
fue en relacion a la comunicacion interna, clima laboral y comunicacion interpersonal, para
dejarles el conocimiento y adicional generarles interés por estos temas que les sirven como

herramientas para mejorar su ambiente y sus relaciones laborales.

La motivacion es muy importante para mantener una competencia laboral sana y dinamica,
al realizarla de manera adecuada se logra aumentar la productividad de los colaboradores.
Premiar publicamente el esfuerzo es un ejemplo para todos y se logra contagiar el deseo de

superacién y el animo de sobresalir.

La elaboracion de un pequefio folleto es un recurso que refuerza la formacion en el tema de
comunicacion a los diferentes colaboradores, esta propuesta logra apoyar al mejoramiento
del clima laboral y de los procesos que llevan a cabo para transmitir los beneficios que tiene
dicho servicio. El folleto tiene la ventaja de ser reproducido las veces que sean necesarias y
se puede compartir de manera personal y también dejando ejemplares en oficinas o

departamentos seleccionados.

Tener la medicion y la informacion necesaria para saber en qué aspectos se necesita mejorar
o reforzar es fundamental para el mejoramiento de las relaciones interpersonales y la
estabilidad del buen clima laboral, es por ello que se hace necesario implementarlo con un
periodo de cada tres meses para lograr recopilar toda la informacion fundamental y verificar

si las estrategias o cambios dieron efecto o se debe implementar otra accion.

La comunicacion es clave en todo ambiente laboral, segun la armonia con la que convivan,
puede aumentar o disminuir la productividad en sus atribuciones; es importante y certero
implementar estrategias de comunicacién que sirvan de apoyo a las buenas relaciones
interpersonales, a transmitir los mensajes de forma clara y concisa y a generar confianza en
todos los involucrados, teniendo una mejor direccion que los lleve a alcanzar las metas y

objetivos propuestos.
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Recomendaciones

Tener en mente la importancia de una buena comunicacion interna, ya que esta
permite dirigir de mejor manera a los colaboradores y actores del Servicio hacia el

logro de sus objetivos.

El buen intercambio de opiniones, ideas, sentimientos e informacion en general debe
ir en la linea de una buena relacion laboral para comprender bien el mensaje que se

transmite y se responde.

Asignar un presupuesto especifico para capacitaciones en temas de comunicacion
interna.

Realizar capacitaciones constantes para mantener actualizados a los colaboradores y
perfeccionar las habilidades de cada uno, aumentando la productividad en sus

funciones.

Realizar cada cierto tiempo las evaluaciones de clima laboral, para tener la referencia

de satisfaccion de los colaboradores o posibles problemas en la organizacion.

Establecer por escrito los procesos para medir el clima laboral y que estos mismos

puedan ser institucionalizados.

Hacer el vaciado de sugerencias cada mes, para conocer las necesidades y virtudes

del servicio y realizar los cambios necesarios para su mejoramiento.

Incentivar a los colaboradores a realizar con excelencia sus atribuciones y asi ser

premiados con la publicacién de felicitaciones.
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Realizar un repaso por medio del folleto y material audiovisual, de los conceptos de
comunicacion, clima laboral, comunicacion interpersonal, actitud, etc., para mantener

fresca la informacién y poder implementar todo lo aprendido.

Realizar una vez al mes actividades fuera del tema laboral, como por ejemplo el juego
de bingo, zoom, dos verdades y una mentira, etc., son juegos que pueden realizarse

en linea y que lograra conocerse mas entre ellos y afianzar el compafierismo.

Generar un ambiente de apoyo, que logre balancear la vida laboral con la vida
privada, con esto se debe mostrar interés no solamente en tema de desempefio laboral

sino también con la vida en general para reforzar las relaciones interpersonales.

El compromiso es parte fundamental de la organizacion como de los colaboradores,
por ello es importante remarcar los temas de responsabilidad, puntualidad,
honestidad, iniciativa, etc, para siempre tener en mente estas caracteristicas que

forman parte del compromiso de la organizacion con los colaboradores y viceversa.

m) Buscar alternativas para mejorar la identificacion de los técnicos.
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Anexos
Anexo 1. Modelo de entrevista utilizada

Guatemala abril 2021
Universidad de San Carlos de Guatemala
EPS Ejercicio de Practica Supervisada
Licenciatura en Ciencia de la Comunicacion

Entrevista realizada al personal de La Unidad de Apoyo al Servicio Nacional de Facilitadores
Judiciales del Organismo Judicial de Guatemala.
1.- ¢Cuales son sus funciones como asesor de la UASNFJ?
R/
2.- ¢(Cuando se refiere a expandir el servicio en Guatemala a qué se refiere

especificamente?
R/

3.- ¢Como logran llegar a mas municipios?
R/

4. ; Tienen alguna estructura o método donde organicen con temporalidad Ilegar a mas

gente?
R/

5.- ¢Logran cumplir a cabalidad la planificacion anual?
R/

6.- ¢Para qué realizan la planificacion anual?
R/

7.- ¢Cual cree que es la principal causa del porque los ciudadanos no utilizan el

Servicio?
R/

8.- ¢Por qué no se termina el proceso de comunicar todo el proyecto con sus ventajas?
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R/
9.- ¢Utilizan algunos medios de comunicacion para darse a conocer?
R/

10.- ¢Existe alguna estrategia para presentar la informacion ante los medios de

comunicacion?
R/

11.- ;Tienen algin método de comunicacién organizacional, para mejorar la

comunicacion interna y que cada colaborador sepa exactamente sus funciones?
R/

12.- ¢En que considera que afecta el no tener una comunicacion interna efectiva?
R/

13.- ¢ Considera que parte de no lograr dar la informacion completa a los ciudadanos

tenga conexion con la poca o errénea comunicacion interna?
R/

14.- ¢Por qué cree que no influye lo interno en lo externo?
R/

15.- (Cudl piensa que es el principal problema de comunicacién en su Unidad?
R/

16.- ¢;Qué dificultades de comunicacion han experimentado en el tiempo de la

pandemia?
R/

17.- ¢Cuéles cree que son las posibles causas que obstruyen el acercamiento con los

ciudadanos?
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Anexo 2. Vaciado de respuestas de entrevistas
Entrevistas
Pregunta Pedro Blanca Vinicio Melvin
Ixquiac Pérez Mejia Marroquin
1.- ¢Cudles son sus funciones dentro de la UASNFJ? Coordinar |Coordinar |Coordinar |Asesorar
el Servicio |reuniones [reuniones on
y y
capacitacio |capacitacio |actividades
nes nes
! ! del
elaborar  |elaborar
informes. |informes. [Servicio
2.- ¢Cuando se refiere a expandir el servicio en Guatemala a qué se refiere especificamente? |Llegaralos |Llegaralos |Llegaralos |Llegaralos
lugares lugares lugares lugares
donde no [donde no ([dondeno |donde no
se se se se
encuentra [encuentra |encuentra |encuentra
presente el [presente el|presente el|presente el
Servicio Servicio Servicio Servicio
3.- ¢,Cémo logran llegar a mas municipios? Por medio |Buscando |[Por medio |Por medio
de los espacios |de los de los
Juecesy parala Juecesy Juecesy
Técnicos |presentaci [Técnicos |Técnicos
on del
Servicio
4. ¢ Tienen alguna estructura o método donde organicen con temporalidad llegar a mas gente? |Si Si No Si
5.- ¢ Logran cumplir a cabalidad la planificacion anual? Si Si No No
6.- ¢Para qué realizan la planificacién anual? Para Para Para Para
definir definir definir definir
objetivos y |objetivos y |objetivos y [objetivos y
metas metas metas metas
7.- ¢ Cual cree que es la principal causa del porque los ciudadanos no utilizan el Servicio? Falta Falta Falta Falta
difusion difusion difusién difusion
8.- ¢Por qué no se termina el proceso de comunicar todo el proyecto con sus ventajas? Faltade [Faltade |Faltade [Faltade
recursos  [recursos [recursos |conocimie
ntos en
comunicaci
on
9.- ¢ Utilizan algunos medios de comunicacion para darse a conocer? Prensa, Prensa, Prensa, Prensa,
radioy radio, radioy radio,
television [televisidn, [televisidon |redes
medios socialesy
impresos televisidn
publicitario

S
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10.- ¢ Existe alguna estrategia para presentar la informacion ante los medios de comunicacion? |Si Si Si No

11.- ;Tienen algin método de comunicacion organizacional, para mejorar la comunicacion|No Si Si No

interna y que cada colaborador sepa exactamente sus funciones?

12.- ¢ En que considera que afecta el no tener una comunicacion interna efectiva? Desconoci |Alcance de [Mal Mal
miento del |objetivos y [desempefi [desempeii
Proyectoy |desmotivac|o laboral |olaboral y
nollegara |ién no se
todos los alcanzan
lugares los
planificado objetivos
S

13.- ¢ Considera que parte de no lograr dar la informacion completa a los ciudadanos tenga|Si Si Si No

conexién con la poca o errénea comunicacion interna?

14.- ¢ Por qué? No hay No hay No hay No hay
buena buena buena buena
comunicaci [comunicaci [comunicaci [comunicaci
on on 6n on

15.- ¢ Cual piensa que es el principal problema de comunicacion en su Unidad? Carencia [Voluntad, [Nohay La distancia
de individuali |trabajo en
personaly |smoy equipo
falta de privilegios
recursos
financieros

16.- ¢ Qué dificultades de comunicacion han experimentado en el tiempo de la pandemia? Limitacion |Limitacion |Carencia  |Limitacion
de de de recursos|de
movilidad |movilidad comunicaci
y y oy
comunicaci [comunicaci
on on

17.- ¢Cuales cree que son las posibles causas que obstruyen el acercamiento con los|Covid19y [Poca Carencia |Poca
poca informacid |de informacio
promocidn |nsobre el |voluntady |nsobre el
del Servicio  |carencia de |Servicio
Servicio recursos

ciudadanos?
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Anexo 3. Focus group

1.- ;Considera que ha tenido éxito el proyecto en algunos municipios?
2.- ¢Considera que los jueces necesitan otra asesoria para desarrollar el servicio?

3.- ¢ Qué oportunidades ve en el Servicio de Facilitadores Judiciales y que le ayudarian a

desarrollar mejor las actividades?

4.- ;Como se desarrollan las actividades de los Facilitadores Judiciales en donde hay

comunidades indigenas?

5.- ¢A su criterio cuales son las tres principales debilidades del Servicio de Facilitadores

Judiciales?
6.- ¢A su criterio, los jueces deben de reforzar el tema de comunicacion, Si, No, Por qué?

7.- ¢Considera que los trabajadores del Organismo Judicial, conocen la figura del
Facilitador Judicial?

8.- ¢ Qué beneficios tiene para los jueces de paz desarrollar el Servicio de Facilitadores

Judiciales?
9.- ¢Para las comunidades cual es la mayor oportunidad que tiene al utilizar el servicio?

10.- ¢Han encontrado algunos conflictos de comunicacion a la hora de capacitar a los

Facilitadores Judiciales en las comunidades?
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Anexo 4. Encuesta

GUATEMALA ABRIL 2021

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
EPS EJERCICIO DE PRACTICA SUPERVISADA
LICENCIATURA EN CIENCIA DE LA COMUNICACION

1.- ;(CUENTAN CON EL MOBILIARIO Y EQUIPO NECESARIO PARA REALIZAR

SUS ACTIVIDADES DIARIAS Y CUMPLIR CON SUS OBJETIVOS?

2.- ;COMO SE CAPACITAN LOS JUECES DE PAZ PARA DESARROLLAR EL
SERVICIO DE FACILITADORES JUDICIALES?

3.- (CUAL ES LA PRINCIPAL FORTALEZA DEL SERVICIO?

4.- ;CREE QUE EXISTE INTERES POR PARTE DE LOS JUECES Y DEL PERSONAL
DE LOS JUZGADOS PARA REALIZAR EL SERVICIO?

5.- (CREE QUE LAS LEYES DEL SERVICIO DE FACILITADORES JUDICIALES
TIENE LA DIVULGACION ADECUADA?

6.- (CUENTAN USTEDES EN LA UNIDAD DE APOYO CON LA CANTIDAD DE
PERSONAL ADECUADO PARA CUBRIR A TODOS LOS MUNICIPIOS?

7.- ¢ TIENEN PRESUPUESTO DESIGNADO PARA PROMOCION Y DIVULGACION?

8.- ;CUENTA CON MATERIAL DE DIVULGACION?

9.- ¢, TODOS LOS FACILITADORES JUDICIALES SE MANTIENEN ACTIVOS?

115



T
Comunicacion

ere o {ujt:-kw

10.- (QUE MEDIOS DE COMUNICACION LOCAL CONSIDERA QUE PODRIAN
UTILIZARSE PARA LA PROMOCION DEL SERVICIO?

11.- ¢(QUE INSTITUCIONES O ACTORES LOCALES PUEDEN AYUDAR A
PROMOCIONAR EL SERVICIO?

12.- ;CONSIDERA QUE LA INICIATIVA PRIVADA O ALGUNA ORGANIZACION
INTERNACIONAL PODRIA APOYAR EL SERVICIO?

13.- (CUAL ES LA MAYOR VULNERABILIDAD QUE TIENE LOS FACILITADORES
JUDICIALES AL REALIZAR SUS ACTIVIDADES?

14.- ;DE QUE MANERA LES AFECTA LA DISTANCIA PARA DESARROLLAR EL
SERVICIO?

15.- ;(CUENTAN LOS FACILITADORES CON APOYO ECONOMICO PARA SUS
ACTIVIDADES?
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Anexo 5. Vaciado de respuestas de encuestas
Pregunta Datos 1 Datos 2 Datos 3 Datos 4 Datos 5 Datos 6 Datos 7 Datos 8 Datos 9 Datos 10
1.- ;CUENTAN CON EL MOBILIARIO
Y EQUIPO  NECESARIO  PARA|
REALIZAR SUS ACTIVIDADES
DIARIAS Y CUMPLIR CON SUS
OBJETIVOS? NO NO S| PARCIAL [SI NO S| S| S| S|
Variables SIINO/PARCIALMENTE
2- ,COMO SE CAPACITAN LOS — ESIEAMEDIO ECE)I:AMEDIO PDCE)FEAMEDIO ESFEAMEDIO ECE)FLKAMEDIO ECE)FEAMEDIO [P)cE)rEAMEolo ECE)I:AMEDIO PDCE)FEAMEDIO
JUECES DE PAZ PARA DESARROLLAR DELA ESCUELA |ESCUELA |ESCUELA |ESCUELA |ESCUELA [ESCUELA |ESCUELA |ESCUELA  |ESCUELA
EbDliﬁ\L/é:lo DE FACILITADORES ESCUELA DE |DE DE DE DE DE DE DE DE DE
' ESTUDIOS  |ESTUDIOS |ESTUDIOS |ESTUDIOS [ESTUDIOS [ESTUDIOS [ESTUDIOS |ESTUDIOS |ESTUDIOS |ESTUDIOS
JUDICIALES |JUDICIALES [JUDICIALES [JUDICIALES [JUDICIALES |JUDICIALES |JUDICIALES |JUDICIALES [JUDICIALES [JUDICIALES
FUNCION FUNCION FUNCION  [SERVICIO
3- (CUAL ES LA PRINCIPAL DE ENLACE DE ENLACE DE ENLACE |GRATUITO
FORTALEZA DEL SERVICIO? ENTRE LA ENTRE LA ENTRELA Y
LALEYDEL |LALEYDEL |CIUDADANI|LALEYDEL [CIUDADANI|FACTOR |FACTOR  |CIUDADANI|VOLUNTAR (LA LEY DEL
SNF) SNF) AYELJUEZ [SNF) AYELJUEZ [HUMANO |HUMANO |AYELJUEZ [I0 SNF)
4.- ¢CREE QUE EXISTE INTERES POR
PARTE DE LOS JUECES Y DEL
PERSONAL DE LOS JUZGADOS PARA
REALIZAR EL SERVICIO? PARCIAL  |PARCIAL |PARCIAL |PARCIAL [SI S| PARCIAL  [SI PARCIAL  |PARCIAL
Variables SIINO/PARCIALMENTE
5- ¢(CREE QUE LAS LEYES DEL
SERVICIO DE  FACILITADORES
JUDICIALES TIENE LA DIVULGACION
ADECUADA? NO Sl S| PARCIAL [SI NO NO NO NO NO
Variables SIINO/PARCIALMENTE
6.- (CUENTAN USTEDES EN LA
UNIDAD DE APOYO CON LA
CANTIDAD DE PERSONAL
ADECUADO PARA CUBRIR A TODOS NO
LOS MUNICIPIOS? NO Sl NO SI Sl S| Sl NO RESPONDE |NO
Variables SI/NO/
7- (TIENEN PRESUPUESTO
DESIGNADO PARA PROMOCION Y
DIVULGACION? NO NO NO NO S| NO NO NO NO NO
Variables SI/NO/
8.- (CUENTA CON MATERIAL DE
DIVULGACION? | S| S| PARCIAL  [SI S| NO NO S| S|
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Variables SI/NO/
9- (TODOS LOS FACILITADORES
JUDICIALES ~ SE MANTIENEN
ACTIVOS? PARCIAL NO NO NO NO PARCIAL |SI NO SI PARCIAL
Variables SIINO/PARCIALMENTE
10.- (QUE MEDIOS DE 1. RADIOS,
COMUNICACION LOCAL 2. CANALES
CONSIDERA QZUE PODRIAN|1. RADIOS, DE CABLE,
UTILIZARSE PARA LA PROMOCION|2. CANALES 3,
DEL SERVICIO? DE CABLE, |1.RADIOS, |TRIFOLIARE|1. RADIOS, 1. RADIOS, (1. RADIOS, |1.RADIOS, [1.RADIOS, |1.RADIOS,
3. NOTICIAS |2. CANALES|S, 4. 2. CANALES 2. CANALES|2. CANALES|2. CANALES|2. 2. CANALES
LOCALES DE CABLE |PERIFONEO|DE CABLE |1.RADIOS [DECABLE |[DECABLE |DECABLE |PERIFONEO|DE CABLE
1. 1
MUNICIPAL|1. MUNICIPAL
11.- éQUE INSTITUCIONES 0 IDAD, 2. MUNICIPAL IDAD, 2.
ACTORES  LOCALES  PUEDEN PNC, 3.MP, |IDAD, 2. |1. 1 PNC, 3.MP,
AYUDAR A PROMOCIONAR  EL|1.MUNICIPA 1.ONGS, 2. |1. 4.COCODES[PNC, 3.MP, IMUNICIPAL|MUNICIPAL|4.COCODES
SERVICIO? LIDADES 1. 1. REDES DE[MUNICIPAL|MUNICIPAL|, 5. 4.RENAP, 5,|IDAD, IDAD, 2. ,5.
2.CANALES |UNIVESIDA |DERIVACIO IDADES, 3. [IDAD, 2. CENTROS |CENTRO DE |2.COCODES|PNC, 3.MP, |CENTROS
LOCALES DES N PNC PNC, 3.MP [DESALUD ([SALUD ) 4.RENAP  |DESALUD
12.- ;CONSIDERA QUE LA INICIATIVA
PRIVADA 0 ALGUNA
ORGANIZACION  INTERNACIONAL
PODRIA APOYAR EL SERVICIO? S| S| S| sl S| I sl S| Sl sl
Variables SIINO/PARCIALMENTE
1
HABILIDAD
PARA
MEDIAR
CONFLICTO
13- (CUAL ES LA MAYOR LFALTA S
VULNERABILIDAD QUE TIENE LOS CAPACITAC|L. SOCIALES,
FACILITADORES  JUDICIALES AL I6N2.  |CONTAGIO |2 1. FALTA DE
REALIZAR SUS ACTIVIDADES? DESCONOC|POR DESCONOC APOYO DE
IMIENTO |COVID, 2. |IMIENTO OTRAS
DE LIMITES |PERCANCE |DE LIMITES INSTITUCIO|1. FALTA 1 1. FALTA
1.DISTANCI [Y SVIALES, 3.|Y NESDEL  |APOYO 1. FALTA DE[INTERECES |APOYO
A2POCO [FUNCIONE |AGRESIONE[FUNCIONE |SIN SECTOR ECONOMIC |CREDIBILID [PERSONAL [ECONOMIC
ACCESO S S S RESPUESTA [JUSTICIA |0 AD ES 0
14.- ;DE QUE MANERA LES AFECTA 11A
LA DISTANCIA PARA DESARROLLAR]1. 1.TRASLAD |1. 1. 1 1. 1. NO 1. COMUNICA
EL SERVICIO? TRASLADO (O TRASLADO [TRASLADO |TRASLADO |TRASLADO [TRASLADO |RESPONDE |TRASLADO [CION
15.- ;CUENTAN LOS FACILITADORES
CON APOYO ECONOMICO PARA SUS
ACTIVIDADES?
NO NO NO NO NO NO NO NO NO NO
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Anexo 6. Bitdcora de observacion

ORGANISMO JUDICIAL, DIRECCION DE METODOS ALTERNATIVOS
DE SOLUCION DE CONFLICTOS, UNIDAD DE APOYO AL SERVICIO
DE FACILITADORES JUDICIALES

Nombre del Fecha: Participante/ Presencial/Virtual
observador: Hora: No. participante
Mirza Garcia 10 Ambas
Identidad
Si tiene
Si tiene
Si tiene
Si tiene

Ciudadania en general, jueces de paz y sector justicia
Jueces de paz, personal de UASNFJ,

Blvd. Los Préceres 18-29 Z.10 Centro de Justicia
Laboral
22905339

220 del OJ en el Servicio y 2115 FJ voluntarios a nivel
nacional
Si tiene

Si tiene
Si tiene
El OJ si tiene, la UASNFJ no tiene
Si tiene

Si tiene

Si tiene

wn

ello de la empresa
Firma del responsable

Fecha:
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ORGANISMO JUDICIAL, DIRECCION DE METODOS ALTERNATIVOS
DE SOLUCION DE CONFLICTOS, UNIDAD DE APOYO AL SERVICIO

DE FACILITADORES JUDICIALES

Nombre del Fecha: Participante/
observador: Hora: No participante
Mirza Garcia 10

Presencial/virtual

Ambas

Comunicacion Interna

Si tiene
Si tiene
No tiene
Si tiene
Si tiene
Si tiene
No tiene
Ambas

Si tiene

Si tiene
Si tiene
Si tiene
No en su totalidad

Si tiene

Sello de la empresa

Firma del responsable

Fecha:
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Anexo 8. Calculo de datos estadisticos

Calculo de datos estadisticos
Total de la poblacién (N) 10
(Si la poblacién es infinita, dejar la casilla en blanco)
Nivel de confianza o seguridad (1-a) 95%
Precision (d) 5%
Proporcidn (valor aproximado del parametro que queremos medir) 50%

(Si no tenemos dicha informacién p=0.5 que maximiza el tamafio muestral)

TAMANO MUESTRAL (n) 10

EL TAMANO MUESTRAL AJUSTADO A PERDIDAS

Proporcién esperada de pérdidas (R) 15%

MUESTRA AJUSTADA A LAS PERDIDAS 13
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Anexo 9. Fotografias de grupo focal y entrevista

Fuente: captura de pantalla
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Anexo 10. Fotografias de video llamadas
Realizadas al Licenciado Melvin Marroquin, quien fue designado por el Organismo Judicial

como encargado de mi EPS para resolver dudas e inquietudes.

@ omun  Reurin Ve Rt vwotess  Apwis

g -

L0 N g

Fuente: captura de pantalla
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Anexo 11. Fotografias de llamadas y video Ilamadas realizadas primera fase
A quien fue designado enlace de la UASNFJ, el Licenciado Melvin Marroquin.

45400l - o & 34%8

Teléfono aQ ®

25 de abril de 2021

Lic. Melvin Marroquin
0J (9)

24 de abril de 2021

Lic. Melvin Marroquin P
oJ (11) ¢

23 de abril de 2021
Lic. Melvin Marroquin OJ (6) <5¢n
22 de abril de 2021

.+ Lic. Melvin Marroquin :
* oJ (11)

21 de abril de 2021
. Lic. Melvin Marroquin OJ (8) 3+9pn
20 de abril de 2021

. Lic. Melvin Marroquin 0J (8)

19 de abril de 2021

Teclado Recientes Contactos
I o] <

48POcmm@> - o Nf R 33%8

Teléfono Q b

31 de marzo de 2021

Lic. Melvin Marroquin (5) 1149
0oJ

30 de marzo de 2021

Lic. Melvin Marroquin .
0J (7) 104

26 de marzo de 2021

Lic. Melvin Marroquin :
0J (8) 10

25 de marzo de 2021

Lic. Melvin Marroquin .
oJ (9) 103

24 de marzo de 2021

0 Lic. Melvin Marroquin 0J (3) @24
' Biblioteca Central (2)

Lic. Melvin Marroquin OJ (4) 143

Recientes Contactos

il 8] <

Fuente: captura de pantalla

45800 dEM - NS 33%E

Teléfono o ®
24 de abril de 2021
IC-)I.(J: Melvin Marroquin (1)
23 de abril de 2021
' Lic. Melvin Marroquin 0J (6)
22 de abril de 2021
élj. Melvin Marroquin (1) 10200
19 de abril de 2021
< Lic. Melvin Marroquin 0J (2) <06p
18 de abril de 2021
Lic. Melvin Marroquin 0J (2)
17 de abril de 2021
' Lic. Melvin Marroquin OJ (6) ot
16 de abril de 2021
Lic. Melvin Marroquin OJ (2) 406p
Teclado Recientes Contactos
1 o <

45900cam> - o A A 33%E

Teléfono aQ ®
22 de marzo de 2021

Lic. Melvin Marroquin OJ (5) 224p «
21 de marzo de 2021
« Lic. Melvin Marroquin OJ (2) 713p.n a
19 de marzo de 2021

.» Lic. Melvin Marroquin S
° oy 9)

18 de marzo de 2021

.. Lic. Melvin Marroquin )
(oY}

da.m

15 de marzo de 2021

Lic. Melvin Marroquin

¢ o) (2) 1ws2an

14 de marzo de 2021
Lic. Melvin Marroquin 0J (2)

12 de marzo de 2021 ~

Lie Melvin Marraanin O.1 () sos
Contactos

Teclado Recientes

] @] <
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o ®

45800 AA> -
Teléfono

' Lic. Melvin Marroquin OJ (2) #06p.1
15 de abril de 2021

< Lic. Melvin Marroquin OJ (9) #32p.m
13 de abril de 2021

Lic. Melvin Marroquin
0 R )

11 de abril de 2021

« Lic. Melvin Marroquin 0J 111153
7 de abril de 2021

Lic. Melvin Marroquin 0J (9)
2 de abril de 2021

Lic. Melvin Marroquin OJ 101435
1 de abril de 2021
«  Lic. Melvin Marroquin OJ (9) 43¢

31 de marzo de 2021

Teclado Recientes Contactos

i (8] <

50000 am™ - NG R 33% 8

Teléfono Q o

12 de marzo de 2021
« Lic. Melvin Marroquin OJ (8) #04
11 de marzo de 2021

Lic. Melvin Marroquin
oJ @)

10 de marzo de 2021
« Lic. Melvin Marroquin OJ (6)
8 de marzo de 2021
* Lic. Melvin Marroquin 0J (3) 411
6 de marzo de 2021

Lic. Melvin Marroquin OJ (6) #34
5 de marzo de 2021

Lic. Melvin Marroquin OJ (4) 722
4 de marzo de 2021

« Lic. Melvin Marroquin OJ (2) 74107

Teclado Recientes Contactos

| o] <
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Anexo 12. Fotografias de video llamadas realizadas en la segunda fase.

Registro de comunicacion con el Licenciado Melvin Marroquin, quien fue designado por el
Organismo Judicial como encargado de mi EPS para resolver dudas e inquietudes

Fuente: captura de pantalla.
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Anexol3. Cotizaciones

MerCimPUDlic, S.A. Imprenta @ Litografia

il . mercadeo e impresiones e publicidad Promocionales € Serigrafia
El punto a su favor en la impresion Mantas Vinilicas €3 Rétulos
? E-mail: neglyg@hotmail.com @ Celular: 52966333 Diseno Grdfico @ Sellos

No. 1882 Guatemala, 9 de julio de 2021
SENORES
A QUIEN CORRESPONDA
Presente
Atecion Mirza Garcia

Por medio de la presente sometemos a consideracion la siguiente COTIZACION:

20 FOLLETOS

Tamano Media Carta

8 Péginas

Impresos a Full Color

Material Bond 80 gramos

Tiroy Retiro

Doblados y E

PRECIO TOTAL: Cuatrocientos Sesenta y Nueve Q.469.00

600 TARJETAS

Tamano 3.5x 2 plgs.

Impresas a Full Color

Material Husky Cover o Opalina

Tiroy Retiro

PRECIO TOTAL: Seiscientos Sesenta Q.660.00

Los anteriores precios ya incluyen I.V.A. Tiempo de entrega dependiendo las necesidades
del cliente.

Lic. Garcia Pena
Celular: 5296-6333
ic, 5
mercimpu2iS
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Vision Impresos 2
14 calle, 5-37 Minerva sur, zona 11 de Mixco

rd
vigionimpresos15 mail.com
Allan Ottoniel Ortiz Morales

Nit.: 72675454 mﬁ nelad

Fecmurar a pembre de: MIRZA ODETTE GARCIA COEZO Epiar &

Atencion a: FECHA: 080772021

Empresa: Valido por: 15 dias

Direccion:

Telefono:

DESCRIPCION CANTIDAD FPRECIO UMITARIO TOTAL

IMPRESION DE TARJETAS DE PRESENTACTON 600 095 570.00

FULL COLOR. TIRO Y RETIRO, HUSKY 12 0.00

IMPRESION DE FOLLETOS MEDLA CARTA 4 HOJAS COUCHE 0 25 50000

80 GRAMOS, ENGEAPADOS ALA MITAD 0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00
0.00

SUBTOTAL 1070.00
TOTAL Q1,070.00
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Anexo 14. Carta de estatus del buzdn de sugerencias

ASMO J,
ol ),
Ao “

¢
& z

GUATEMALA. CA.

Direccion de Métodos Alternativos de Solucion de Conflictos

Guatemala 30 de julio de 2021

Mirza Odette Garcia Corzo
Presente

Por este medio tengo el agrado de comunicarle que el buzén de sugerencias
propuesto por usted en su Ejercicio de Practica Supervisada se encuentra en fase de
desarrollo por parte de los comparieros del Centro de Informatica y Telecomunicaciones
quienes estan elaborando los cédigos para ser ubicado en la pagina de la Direccién de
Métodos Alternativos de Solucién de Conflictos del Organismo Judicial de Guatemala, el

link de acceso a la pagina donde se ubicara es http://www.oj.gob.gt/index.php/dmasc. Por

saturacion de proyectos no han podido terminarlo, pero se espera que en la primera
semana del mes de agosto ya se encuentre habilitado.

Dicho proyecto se suma a las buenas propuestas de comunicacion recibidas de su
parte y que estamos implementando en el Servicio Nacional de Facilitadores Judiciales.
No me queda mas que manifestarle nuestro agradecimiento por el apoyo recibido.

Atentamente,

al Servicio Nacional de Facilitadores JudlClaIes

Boulevard Los Préceres, 18-29, Zona 10, Centro de Justicia Laboral, 2do. Nivel
PBX: 2290-5959, extensiones: 8191, 8192, 8194, 8195 - Fax: 2426-7600 extensién 81197
Email: DireccionMASC@oj.gob.gt
- Guatemala, C. A. -
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Anexo 15. Listado de preguntas frecuentes
1. CUAL ES EL FUNDAMENTO LEGAL DEL SERVICIO NACIONAL DE

FACILITADORES JUDICIALES:

El Servicio Nacional de Facilitadores Judiciales (SNFJ) se encuentra fundamentado en el
decreto 12-2016 Ley del Servicio Nacional de Facilitadores Judiciales, emitido por el

Congreso de la Republica.

2. (QUE BENEFICIOS TRAE A MI COMUNIDAD, EL IMPLEMENTAR EL
SERVICIO DE FACILITADORES JUDICIALES?

a. Establecer un rapido acceso a la justicia.
b. Disminuye tiempos en la solucion de conflictos.

c. Reduce gastos economicos para las personas que utilizan la ayuda de un

Facilitador Judicial.

3. S YO QUIERO SER FACILITADOR JUDICIAL (;QUE DEBO HACER?

El éxito del Servicio se debe a que los facilitadores son electos y nombrados por su
comunidad en asamblea comunitaria donde se les reconoce y designa. No se puede ser

Facilitador cualquier persona solo por decision personal.

4. ;EN_ QUE CASOS NO PUEDO EJERCER MIS FUNCIONES COMO
FACILITADOR JUDICIAL Y QUE PROHIBICIONES TENGO?

a. Cuando se encuentra fuera de la comunidad donde fue nombrado.

b. Cuando es familiar o tenga intereses en el conflicto.

c. Cuando no le pidan su ayuda.

d. Cuando existe un delito, en ese caso la funcion es denunciar al juez de paz.

e. Prohibido Intervenir en casos en que tenga algun parentesco de

consanguinidad o afinidad con algunas de las partes en conflicto.

f. Prohibido efectuar cobros, aceptar dinero, regalos derivados de sus funciones

como facilitador judicial.
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5. .EN QUE MOMENTO EL FACILITADOR JUDICIAL PUEDE DEJAR DE SER
FACILITADOR?

a. Por decision unilateral del Facilitador Judicial

b. Por incapacidad del FJ

c. Por recomendacién fundada del Juez de Paz

d. Por incurrir en la comision de algun delito

e. Por emigrar o trasladar su residencia a otro municipio

f. Por realizar cobros o recibir regalos a cambio de sus servicios

g. Por otras razones que hagan perder su honorabilidad y credibilidad y con ello
la confianza para intervenir como amigable componedor en la resolucién de

conflictos.

6. TIENEN ALGUN SALARIO O REMUNERACION ECONOMICA:

No, ya que prestan sus servicios de forma gratuita y voluntaria, con el fin de servir a la
comunidad. La remuneracion, es la satisfaccion de servir a su comunidad en promover una

cultura de paz, y las capacitaciones constantes que recibira.

7. CUAL ES LA DURACION DEL CARGO:

La ley no establece ningln periodo. Como es un cargo voluntario, el Facilitador puede

continuar en su labor el tiempo que decida servir a su comunidad.

8. (EL FACILITADOR JUDICIAL ES UN TRABAJADOR DEL ORGANISMO
JUDICIAL?

El Facilitador Judicial NO es un trabajador del Organismo Judicial. Las personas
Facilitadoras son lideres comunitarios que voluntariamente a ofrecido sus servicios para ser
enlace entre la poblacion y el Juzgado de Paz de su municipio, sirviendo como un amigable
componedor y como Via para mantener la convivencia pacifica entre los miembros de su

comunidad.
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9. .COMO BENEFICIA AL JUZGADO DE PAZ TENER FACILITADORES
JUDICIALES?

Con la orientacion y ayuda de los Facilitadores Judiciales los pobladores se resuelven
conflictos menores que no representen delito alguno permitiendo que solamente los

problemas mas graves lleguen al sistema de justicia.

10. ;(EL FACILITADOR JUDICIAL PUEDE INTERVENIR EN TODOS LOS
CONFLICTOS EN LOS QUE SOLICITAN SU INTERVENCION?

Es importante sefialar que hay conflictos en los que el Facilitador Judiciales puede intervenir

como mediador y otros en los que no lo puede hacer, a continuacion, se describen algunos:
ALGUNOS CONFLICTOS MEDIABLES

a. Reconocimiento de deuda.

b. Darios a la propiedad privada.

c. Malos entendidos.

d. Incumplimiento de pago de alquileres.

e. Conflictos por paredes de division, filtraciones de agua.

f. Problema entre vecinos

g. Mojones o delimitacion de linderos

h. Problemas causados por animales

I. Falta de pago por trabajos realizados

j.  Conflictos por acceso, uso y tenencia de fuentes de agua

k. Derecho de paso de personas, vehiculos, semovientes.
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ALGUNOS ASUNTOS NO MEDIABLES
a. Violencia contra la mujer;

b. Violencia intrafamiliar; Es importante sefialar que la violencia contra
la mujer e intrafamiliar NO son objeto de mediacidn, en todo caso,
debe orientarse al usuario para que acuda a la institucion que

corresponda.
c. Divorcios;
d. Guarda, cuidado y custodia de menores;
e. Patria potestad de menores;
f. Disminucién de pension alimenticia;
g. Violencia contra algun miembro de la familia;
h. Renuncia de derechos de alimentos de menores.
i.  Si hay alguna persona fallecida
J.  Cuando intervengan derechos de menores.
k. Casos de menores de edad.
I. Desalojo de propiedad privada por ocupacion ilegal.
m. Personas con perturbaciones mentales.
n. Problemas de alcoholismo y drogadiccion.

0. Cuando el conflicto involucra violencia o malos tratos a nifios o

adolescentes.
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Anexo 16. Videos y audios formativos

Guion para video 1

INDICACIONES TECNICAS

AUDIO

Entra musica 3 segundos

A su eleccién

Baja volumen y mantener de fondo

Entra locutor con voz Institucional

Organismo Judicial.

Servicio  Nacional de Facilitadores
Judiciales.

Estrategias y actitudes para mantener una

adecuada comunicacion interna.

Entra locutor, voz narrativa

El éxito de un plan estratégico de
comunicacion interna se evalia por los
logros en los objetivos de dicha estrategia,
ésta se refiere a la sucesion de operaciones
muy meditadas, encauzadas hacia un fin

determinado.

El plan debe basarse en un modelo de
liderazgo transformativo, en el cual incluya
como base de la estrategia a los jefes o
encargados, parte de las acciones a
implementar es la planificacion de platicas
para compartir opiniones, ideas y metas; de
esa manera pueden construir
procedimientos de accidn, manteniendo las
expectativas, realidades e inquietudes de los

colaboradores.

Dicha estrategia debe realizarse con un
lenguaje habitual, ya que entre més sencilla
sea la informacion que se desea transmitir,

mas facil sera de entender por todos los
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colaboradores del equipo sin importar su
nivel académico, no se debe olvidar que
dicha informacion debe ser accesible, por lo
tanto, debe incluirse en todos los canales de
comunicacion para que sea consultada en

cualquier instante.

Crear actividades para que el colaborador se
sienta incluido. Los colaboradores se
sentirdn con la actitud de proponer acciones
para ejecutar y avanzar hacia la meta,
realizando sus actividades de la mejor
manera y con la mejor actitud, participando
del proceso se logra la union necesaria y el

objetivo plateado.

Uno de los aspectos que debe realizarse es
instituir  indicadores para conocer la
efectividad de la estrategia planteada y
compararlos al avance obtenido. La
estrategia organizacional se traza a varios
afios, sin embargo el compromiso de los
colaboradores debe estar en todo el proceso
que se llevara cabo. Saber la temporalidad
de la estrategia, los momentos para ejecutar
y cerrar cada fase, la medicion de
efectividad, conocer las areas de mejora y
de éxito, hacen de una estrategia, la mejor
manera para mejorar la comunicacion

interna de una organizacion.

Algunas de las actitudes que deben tomarse
en cuenta para una eficiente comunicacién

interna, pueden tomarse de los 7 habitos de
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la gente altamente efectiva, que son: Ser
proactivo, Empezar con un fin en mente,
establecer primero lo primero, pensar en
ganar/ganar, procurar primero comprender,
y después ser comprendido, la sinergia y
afilar la sierra. Sin duda alguna la
comunicacion interna es donde inicia todo
proceso para aumentar la productividad

laboral.

Entra musica de fondo 3 segundos

Entra locutor con voz Institucional

Organismo Judicial.

Servicio  Nacional de Facilitadores
Judiciales.

Estrategias y actitudes para mantener una

adecuada comunicacion interna.

Guion para video 2

INDICACIONES TECNICAS

AUDIO

Entra musica 3 segundos

A su eleccion

Baja volumen y mantener de fondo

Entra locutor con voz Institucional

Organismo Judicial.
Servicio Nacional de Facilitadores
Judiciales.

¢Coémo mejorar el clima laboral?

Entra locutor, voz narrativa

El clima laboral se refiere al elemento
humano en una empresa u organizacion.
Este es un indicador de vida en la empresa,
con base a un conjunto de caracteristicas

esenciales como por ejemplo: las normas y
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reglas de la organizacién, las condiciones
del lugar, es decir, su infraestructura y el
mobiliario y equipo; pero también son
importantes todos los aspectos
caracteristicos de los colaboradores vy
lideres o jefes inmediatos, como las
actitudes, comportamientos, preferencias,
costumbres, etc.,, no se puede dejar de
mencionar una caracteristica clasica que es

la referente al salario.

En algunos casos, no solo el salario se toma
como una fuente de motivacion, ya que
existen empresas y organizaciones que
compensan a sus colaboradores con cursos,
capacitaciones, charlas, reconocimiento
publico y descansos. Estas condiciones para
las personas que toman el reto de una tarea
gratificante al servir al préjimo sin percibir
un salario econémico, se enfocan en un
salario emocional, su satisfaccion es
cumplir de manera profesional con las

metas y objetivos planteados.

Para que la organizacion sea mas
competitiva, es importante que se realice
una medicion del clima laboral y para ello
existen diferentes maneras: como realizar
encuestas, entrevistas, organizar grupos
focales, etc. Esto es de gran ayuda para la
organizacion, ya que permite saber la
percepcién de los colaboradores y adicional

se sabe en ¢qué se puede mejorar?, mas
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adelante jsi ha sido efectivo lo
implementado! y si el trabajo ha sido mas

eficiente.

Laborar en un ambiente agradable es
necesario, tanto para lasalud de los
colaboradores como para la certera
productividad de la organizacion. Algunas
consideraciones que pueden beneficiar a la
buena relacion entre los compafieros son:
el respeto, la solidaridad y empatia, pero
no hay que descuidar el entorno
correspondiente, que éste sea agradable y

que permanezca limpio.

Lo més importante y lo que iniciard un buen
clima laboral es TU ACTITUD; el
comportamiento que tengas ante las
diferentes circunstancias que se te
presenten, puede cambiar positiva o0
negativamente tu entorno. Tu actitud sera tu

mejor aliado en todo momento.

Entra locutor con voz Institucional Organismo Judicial.
Servicio  Nacional de Facilitadores

Judiciales.
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Anexo 17. Carta de solicitud de autorizacion de tarjetas de presentacion.
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GUATEMALA, CA.

Direccion de Métodos Alternativos de Solucion de Conflictos

Sefora Presidente

del Organismo Judicial y Corte Suprema de Justicia, y
Presidente de la Comisién Coordinadora del

Servicio Nacional de Facilitadores Judiciales

Su Despacho

Seriora Presidente:

Con un cordial y afectuoso saludo me dirijo a usted en su calidad de Presidente de la Comisién
Coordinadora del Servicio Nacional de Facilitadotes Judiciales del Organismo Judicial, en ese
sentido, solicitamos respetuosamente su autorizaciéon para que el personal técnico de la Unidad de
Apoyo al Servicio Nacional de Facilitadores Judiciales, contratado bajo el renglén 029, pueda contar
con una tarjeta de presentacion, esto debido a no poseer carnet del Organismo Judicial.

Actualmente en la Unidad de Apoyo al Servicio Nacional de Facilitadores Judiciales de la Direccién
de Métodos Alternativos de Solucién de Conflictos se encuentra realizando ejercicio profesional
supervisado -EPS- una estudiante de la Escuela de Ciencias de Comunicacién de la Universidad de
San Carlos de Guatemala y parte de las recomendaciones para mejorar la comunicacién externa del
personal técnico es contar con dicho recurso, y en las diversas actividades que realizan en los
diferentes municipios de la republica es necesaria su identificacién. Es importante sefalar que el
costo de la impresion de las tarjetas de presentacién no representaria gasto para el Organismo
Judicial, siendo asumido dentro del EPS.

Agradeciendo su atencién al presente requerimiento se adjunta copia de la propuesta de camet, en
espera de una respuesta o cualquier observacion a la misma.

Me suscribo con mis mas altas muestras de consideracion y estima.

Atentamente,

Coordinador
Unidad de Apoyo al Servicio Nacional de Facilitadores Judiciales

Boulevard Los Préceres, 18-29, Zona 10, Centro de Justicia Laboral, 2do. Nivel
PBX: 2209-6400 Exts. 8207,8191,8194,8795, Fax: 2426-7600 extension 81197
Email: DireccionMASC@oj.gob.gt
- Guatemala, C. A. -
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Anexo 18. Invitacion de la capacitacion.

GUATEMAILA. €

La Direccion de Métodos Alternativos de Solucion de
Conflictos, a través de la UASNFJ, en coordinacion con PDH
Auxiliatura Departamental Totonicapan invitan a:

CONFERENCIA VIRTUAL:
"Clima laboral, comunicacién interna y relaciones interpersonales ”

Lunes 26 de julio de 2021 & )
18:00Hrs __ ()zoom ;5 .PD H
Meetmg ID: 985 7530 1441

i -
w

W\r < T
a

»‘Og ‘O'JF u‘ #0

§US0C

Fuente: elaboracion propia
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Anexo 19. Carta de agradecimiento por la capacitacion brindada.
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GUATEMALA. CA

Direccion de Métodos Alternativos de Solucion de Conflictos

Carta de agradecimiento:

Por este medio quiero manifestar mi satisfaccion y agradecimiento a la estudiante
de la Escuela de Ciencias de la Comunicacién Mirza Odette Garcia Corzo, por el apoyo
recibido en la videoconferencia del lunes 26 de julio realizada de 18 a 20 horas, en la que
se trataron los temas, cultura organizacional, comunicacion interna y relaciones
interpersonales. La conferencia tuvo como publico objetivo al personal de la Unidad de
Apoyo al Servicio Nacional de Facilitadores Judiciales, Jueces de Paz y Facilitadores
Judiciales de los 22 departamentos de Guatemala, quienes también manifestaron su
agrado con los conocimientos compartidos y el desarrollo de la actividad que sin lugar a
duda seran de provecho para mejorar sus actividades diarias. Para los usos

correspondan extiendo la presente el 29 de julio de 2021.

v.mlvqw
M.Sc. Pedro Edin Ixquiac Sum i

Coordinador

Unidad de Apoyo al Servicio Nacional de Facnlltadores Jud|0|ales

Boulevard Los Préceres, 18-29, Zona 10, Centro de Justicia Laboral, 2do. Nivel
PBX: 2290-5959, extensiones: 8191, 8192, 8194, 8195 - Fax: 2426-7600 extensién 81197
Email: DireccionMASC@oj.gob.gt
- Guatemala, C. A, -
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Anexo 20. Documento con los criterios para el colaborador destacado del mes.
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GUATEMALA, CA,

Direccion de Métodos Alternativos de Solucion de Conflictos

Aspectos para tomar en cuenta para elegir al
colaborador destacado del mes

Facilitador Judicial destacado:

Debe ser propuesto por el Juez de Paz por medio de correo electrénico justificando
los motivos por los que considera debe ser tomado en cuenta, actividades extraordinarias
realizadas, tiempo de servicio, dinamismo o cualquier otro aspecto que el juez considere.
Las personas propuestas seran sometidas a votacion dentro del personal de la UASNFJ.

Juez de paz destacado:

Puede ser propuesto por los técnicos de la UASNFJ, asesor o coordinador de la
Unidad. Algunos aspectos para considerar son cantidad de estadisticas ingresadas,
frecuencia en sus reportes, tiempo de permanencia en el Servicio, cantidad de
facilitadores nombrados en el mes, cantidad de visitas a las comunidades o cualquier otra
accion que se considere relevante.

Asesor técnico destacado:

Puede ser propuesto por la Direccion de Métodos Alternativos de Solucién de
Conflictos, coordinador o asesor de la UASNFJ, aspectos a tomar en cuenta, la cantidad
de visitas realizadas en el mes, la efectividad de las visitas realizadas, los nuevos enlaces
con ofras instituciones, nombramientos de Facilitadores Judiciales y cualquier otro
aspecto que se considere relevante.

Toda la informacion sera recopilada durante el mes y se tomara la decisién por
consenso entre la UASNFJ para ser publicado el ultimo dia habil laboral del mes en curso.

M.Sc. Pedro Edin quuiac‘ m
Coordinador
Unidad de Apoyo al Servicio Nacional de Facilitadores Judiciales

Boulevard Los Préceres, 18-29, Zona 10, Centro de Justicia Laboral, 2do. Nivel
PBX: 2290-5959, extensiones: 8191, 8192, 8194, 8195 - Fax: 2426-7600 extensién 81197
Email: DireccionMASC@oj.gob.gt
- Guatemala, C. A. -
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Anexo 21. Fotografias de entrega de test de clima laboral, videos y audios

Fuente: elaboracion propia
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Anexo 22. Guion de folleto.

COMUNICACION
COMUNICACION INTERNA
COMUNICION INTERPERSONAL
CLIMA LABORAL
COMUNICACION PASIVA
COMUNICACION AGRESIVA
COMUNICACION ASERTIVA
ACTITUD

LA COMUNICACION

La comunicacion es un proceso en el cual el emisor (persona que emite o envia el mensaje)
y el receptor (persona que recibe el mensaje) crean una conexion en un momento y espacio
determinado para transmitir, intercambiar o compartir ideas, pensamientos, informacion,

sentimientos o significados, los cuales deben ser comprensibles para ambas personas.
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COMUNICACION INTERNA

Debe ser entendida como parte fundamental en el funcionamiento de una empresa, ya que es
una herramienta estratégica que permite lograr mayor competitividad, mantener a los
colaboradores mas comprometidos y productivos, ubicarlos en una cultura corporativa y

generar pasion por el éxito del servicio.

Una buena comunicacion interna dinamiza la manera de interactuar, logra que los
colaboradores se identifiquen con la filosofia de la empresa, la circulacion con rapidez y

fluidez de la informacion, la cohesion en el grupo y que mejore la interactividad.

COMUNICACION
INTERNA

COMUNICACION INTERPERSONAL

Es la conversacion que puede darse de manera social entre personas. En el caso de una
organizacion la intencion de una buena comunicacion interpersonal es facilitar la informacion
para que los colaboradores puedan realizar sus atribuciones de manera correcta y promover
la motivacion, la cooperacion y la satisfaccion, con actitudes positivas. Todos estos
elementos originan un ambiente de confianza con espiritu de unidad, construyendo la

excelencia en el desarrollo de las actividades.

o 7
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CLIMA LABORAL

Se puede decir que es la relaciéon entre el colaborador con la organizacion y entre el
colaborador con otro colaborador. Se define por los valores, actitudes, costumbres y
opiniones personales de todos, también, por el medio ambiente en el que se encuentran
laborando, es decir, la oficina, el mobiliario y equipo la limpieza, el orden, estructuras
jerarquicas y reglas que rigen la disciplina dentro del entorno laboral. Es importante tomar
en cuente que se debe generar la participacion de los colaboradores para implementar nuevos

procesos 0 tomas de decisiones.

*T'n '!:';? b
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COMUNICACION PASIVA

Esta se origina en personas que no les gusta ser confrontadas por emitir su opinion, por ello
la mayoria hablan en un tono suave o piden disculpas antes de hablar o decir algo, no
establecen contacto visual, ya que se sienten inseguros. Este tipo de comunicacion puede
tomarse como una desventaja ya que la persona se muestra con miedos, no aporta ideas
concretas ni claras, ceden facilmente a lo que los demas quieren y no consiguen expresar sus

sentimientos, necesidades y opiniones con éxito

Comu(\'\ca‘i‘o(\
QasNe
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COMUNICACION AGRESIVA

Este tipo de comunicacion suele darse en personas con poca empatia y respeto hacia las
demas personas, ya que intentan tener la razon en todo momento por medio de una conducta
desagradable, agresiva y el tono de su voz es fuerte, incluso puede llegar a la fuerza fisica
para lograr su objetivo. Otras caracteristicas que revelan es que son explosivos, sus
reacciones pueden ser impredecibles, son hostiles y pueden humillar sin sentir algo de

culpabilidad

‘ ¢ ]
B 8 X2 ¢

COMUNICACION ASERTIVA

Esta favorece la comunicacion eficaz entre las personas, ya que se fomenta el respeto
personal y al projimo, también es vista como la capacidad que se tiene para expresar ideas,
opiniones, sentimientos de manera confiada, reduciendo la posibilidad de generar cualquier
tipo de conflictos. Se deben tomar en cuenta algunos elementos como el lenguaje no verbal,
esto se refiere a los gestos, la vestimenta, postura, movimientos en las extremidades; la
escucha activa, se refiere a que la otra persona entiende el mensaje y deja que se expresen los
que forman parte de la conversacion; y la empatia, es la capacidad de entender acciones,

comportamientos o sentimientos de otros.
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ACTITUD

Puede definirse como la habilidad de mantener un estado mental y neural de disposicion o,
un proceso de acciones para responder a las diferentes situaciones que se presenten. Sin duda
alguna, la mejor actitud es la positiva y es la que a pesar de los inconvenientes la persona
sabe elegir sus pensamientos y los transforma en acciones que generen lo mejor de si mismo
entre todo lo que pudiera ir en contra. La actitud es lo que te define, no tiene que ser perfecto,

tiene que ser generado con pensamientos, actitudes y acciones buenas, positivas, reales y

efectivas.
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Direccion de Métodos Alternativos de Solucion de Conflictos
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Guatemala 30 de julio de 2021

Mirza Odette Garcia Corzo
Presente

Me es grato comunicarle que todos los productos que fueron presentados dentro
del diagnéstico comunicacional han sido aprobados y estan en ejecucion. Los cuales han
generado muy buena percepcion dentro del equipo de la Unidad de Apoyo al Servicio
Nacional de Facilitadores Judiciales y dentro de la Direccion de Métodos Alternativos de
Solucion de Conflictos a donde pertenece el Servicio, no dudamos que seran de mucha
ayuda para mejorar la comunicacién en todas las vias y por consecuencia el clima laboral.

A continuacion, se detalla el estado de cada producto:

No. Descripcién Estado al 29 de
julio de 2021

1. Buzon de sugerencias On line En desarrollo
2. Botdn de preguntas frecuentes Implementado
3. Videos formativos Recibido

4. Audios formativos Recibido

5. Tarjeta de presentacion Recibido

6. Capacitacion Implementado
7. Publicacién de colaboradores Implementado

destacados

8. Test de clima laboral Recibido

9. Folleto formativo Recibido

10. Diserio invitaciones Recibido

En nombre del Servicio Nacional
agradecimiento por el apoyo recibido, me suscribo de usted.
Atentamente, /.-

M.Sc. Pedro Edin Ixquiac Su
Coordinador

Boulevard Los Préceres, 18-29, Zona 10, Centro de Justicia Laboral, 2do. Nivel
PBX: 2290-5959, extensiones: 8191, 8192, 8194, 8195 - Fax: 2426-7600 extensién 81197
Email: DireccionMASC@oj.gob.gt
- Guatemala, C. A, -

de Facilitadores Judiciales reitero nuestro
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