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Para su conocimiento y efectos se hace constar que:
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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”
Licenciada. Krista Ramirez M.A.@.\%ﬂén
Supervisora Supervisora

Dr. José Mari;i;rres Car
Coordinador




Y
Comunicacion

G#’MM,&(O‘ MWD‘

-
¥
g%
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EPSL-C059

Doctora:

Mirna Lubet Valenzuela Rivera

Direccién de Métodos Alternativos de Solucién de Conflictos DMASC
Organismo Judicial

Presente.

Distinguida Doctora Valenzuela :

Por medio de la presente se solicita aceptar como practicante del programa de graduacién del EPS de
Licenciatura en Ciencias de la Comunicacién, al estudiante Sergio Ilvdn Garcia Flores, carné no.
201217162 quién manifest6 su deseo de hacer Prdctica Supervisada en su institucién, para el efecto se
requiere lo siguiente:

° Extenderle, por favor una carta de aceptacién y trabajar por medios electrénicos, 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 Comunicacién del 2021 de su institucién, que el
estudiante tenga la oportunidad de hacer un diagndstico 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.

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

Atentamente,

Coordinador EPS Licenciatura én Ciencias de la Comunicacién

cc. Archivo Escuela de Ciendias de la Comunicacién
MA. Evelin Morazén Edifidio M2, Ciudad Universitaria USAC
Zona 12, Ciudad de Guatemala, CA.

www.comunicadion.usac.edu.gt @
(502) 24188920 <,
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Dr. José Maria Torres Carrera
Coordinador EPS Licenciatura
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Universidad de San Carlos de Guatemala

Estimado Dr. Torres:

Por medio de la presente me dirjo a usted, para hacer de su conocimiento que
hemos autorizado al estudiante: Sergio Ivdn Garcia Flores, con nimero de carné
201217162, de la Escuela de Ciencias de la Comunicacion de la Universidad de San
Carlos de Guatemala, la realizacién del Ejercicio Profesional Supervisado
correspondiente a la carrera de Licenciatura en Ciencias de la Comunicacién, en
la Direccién de Métodos Alternativos de Solucidn de Conflictos DMASC -
Organismo Judicial de Guatemala.

De manera virtual y presencial si se requiere, comprendido en: fase diagnéstica
(proporcionando la informacién necesaria requerida), fase de planificacién
estratégica y fase de ejecucidn, entre los meses de marzo a septiembre del 2021,
sujeto a las disposiciones y politicas de distanciamiento y protocolos sanitarios de
nuestra institucion. El interesado, estard frabajando y serd supervisado por el Lic.
Christian Ramirez Gonzdlez, para cualquier seguimiento.

e
Dra. Mirn

Directorq DM

Boulevard Los Préceres, 18-29, Zona 10, Centro de Justicia Laboral, 2do. Nivel
PBX: 2209-6400 Exts. 8207,8191,8194,8795, Fax: 22096492
Email: DireccionMASC@oj.gob.gt
. -Guatemala, C. A. -
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Para efectos legales, Unicamente el autor es responsable del contenido del presente trabajo.
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Introduccion

En el preambulo de un diagndstico de comunicacion interna y externa, se pueden predisponer
expectativas que, facil y errobneamente, concluyan acerca de la situacion de la Direccion de
Métodos Alternativos de Solucion de Conflictos — DMASC.

Sin embargo, y a pesar que, la comunicacién es compleja y cambiante, los resultados de una
primera fase diagnostica, determinaron y validaron el estado real de la estructura comunicacional.
Con ello, se detectaron necesidades y problemas, y se tomaron como punto de partida, para disefiar,
proponer y ejecutar un plan de comunicacion en el marco del Ejercicio Profesional Supervisado —
EPS.

Las fuentes de investigacidn en el proceso de la fase diagnoéstica y de planificacidn estratégica, se
constituyen en las practicas y canales de comunicacion interna y externa, porque son factores
fundamentales de los que depende el funcionamiento 6ptimo de la institucién. En esta nueva era
virtual, se han generado diversas tendencias y modalidades en la comunicacion; razoén por la cual,

fueron la plataforma de desarrollo de una estrategia de comunicacién externa.

En relacion a lo anterior, las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas detectadas, fueron
vitales; pues ampliaron el campo investigado y contribuyeron certeramente en el analisis e
interpretacion final del estudio. En general, se evalud la estructura comunicacional de la DMASC,

para poder planificar, renovar, implementar, crear y actualizar el sistema de comunicacion externo.

De esta manera, la ejecucion de una estrategia comunicativa, en los canales externos de
comunicacion sobre las expectativas predispuestas, fue la opcién viable y funcional a corto plazo,
de acuerdo al cronograma establecido en el normativo correspondiente del Ejercicio Profesional

Supervisado — EPS.
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Antecedentes

La Direccion de Métodos Alternativos de Solucion de Conflictos - DMASC, no cuenta con estudios
previos en materia de comunicacion, sin embargo, se han realizado implementaciones para reforzar
la comunicacién interna. Segun el informe de Gestion 2019, se puso en marcha el Sistema
Integrado de Gestion de Métodos Alternativos — SIGMA, por medio del cual obtienen datos

estadisticos, informes en tiempo real.

Ademas, sincronizaron este sistema con la pagina web, que también pasé por un proceso de
actualizacién e implementacion para dar a conocer sus actividades y ser el soporte de cobertura

hacia la poblacién, con respecto a su mecanismo de servicio.

A parte de eso, realizaron capacitaciones para las personas que intervienen en brindar el servicio
de mediacion, asi mismo, un simposio sobre temas de valor profesional, con la participacion de
expertos en la materia. Esta Gltima, es una préctica de comunicacion, que permite el fortalecimiento
académico de la DMASC, pero a la vez, dio a conocer su labor en materia de mediacion, que es

también una practica de comunicacion con base en el dialogo y que divulga su razon de ser.

En cuanto al manejo de comunicacion en redes sociales, no ha sido de mayor relevancia; aunque,
por otros medios externos si han manejado informacién, tal es el caso de la radio y television, en

donde dieron a conocer el servicio que brindan.

Actualmente, ante la evolucién y limitacién que provocd el COVID 19, se encuentran en un
proceso de transicion sobre su mecanismo de servicio, el cual consiste en pasar de lo presencial a
lo virtual, con base en la evolucion tecnologica y con las distintas plataformas que utilizan para

comunicarse en sus labores diarias.

Dicha accesibilidad les ha permitido adaptar sus labores a la modalidad virtual y al desarrollo

tecnologica futuros proyectos agendados.
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Justificacion

La pandemia evoluciond la comunicacion en el mundo entero; y con ello, el funcionamiento de las
organizaciones, empresas e instituciones ha sido afectado. De tal manera que, los propietarios se
han visto en la necesidad de recortar personal, reducir su produccion y hasta poner fin a sus
operaciones; sin embargo, esas decisiones, pueden no ser acertadas, ante la busqueda de una

solucién o forma de afrontar una situacién de crisis.

Cabe senialar que, el 60% de los problemas en una organizacion, se deben a una mala comunicacion
y no en la cantidad de empleados o produccion que se realice (Drucker, 2018). En ese sentido, antes
de tomar una decision acelerada, es importante, primeramente, conocer la situacion
comunicacional, para poder detectar acertadamente los factores causantes de los problemas en la

estructura comunicacional y seguido planificar una estrategia como solucion.

También, no s6lo se deben considerar problemas, sino necesidades que se presentan para poder dar
ese paso a la era virtual, que ha sido una solucion viable para comunicarse y realizar actividades
laborales. Por tal razén, es importante y sobre todo necesaria, realizar una investigacion para
conocer la realidad comunicacional de una empresa que, pueda padecer una crisis comunicativa o

necesite renovar su estructura comunicacional y tener un éptimo funcionamiento.

En este caso, se realizo un diagnostico de comunicacion en la DMASC; una importante
investigacion que abordd un estudio cientifico que permitié detectar varias necesidades. Es decir,
el problema principal que marcé el camino a seguir, para dar solucién con un plan de comunicacién,

que beneficid directamente con el fortalecimiento de los canales de comunicacion externa.

El plan de comunicacion, también podra ser retomado por profesionales que deseen enriquecer una
investigacién comunicativa, con referencia en temas de sociedad y organizacién; de la misma
forma, para el Organismo Judicial, ya que, posicionard a la DMASC y el OJ, en la nueva era de la

comunicacion que requiere una evolucion virtual.
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Capitulo 1

Diagnostico de Comunicacion

1. La Institucion

Direccion de Métodos Alternativos de Solucién de Conflictos -DMASC, del Organismo Judicial

de Guatemala.

1.1 Perfil institucional

Es una dependencia que acerca la justicia a la poblacién de forma gratuita y eficaz, sin necesidad
de acudir a los 6rganos jurisdiccionales. Tiene a su cargo el disefio, la planificacion, promocién,
gestion, coordinacion, implementacion, ejecucion, monitoreo y evaluacion de mecanismos que
promuevan la solucién alternativa de conflictos familiares, civiles, mercantiles, laborales, agrarios,

ambientales y penales.

Promueve y consolida una cultura de paz con la intervencion de un Facilitador Judicial a través del
didlogo pacifico y civilizado en idioma espafiol o0 materno segun sea requerido, en los centros de
mediacion a nivel nacional. Ademas, se encarga de los requerimientos que, en materia del servicio

nacional de Facilitadores Judiciales, le formule la presidencia del Organismo Judicial.

1.2 Ubicacién geografica

Su sede central se ubica en el Edificio Centro de Justicia Laboral, Torre 1, 2°. Nivel, Boulevard
Los Proceres 18-29 zona 10, considerada como “La Zona Viva” de la ciudad, por su alto desarrollo
econdémico, social y empresarial; concurrida y habitada por personas ladinas mestizas de clase

social alta, media y media baja.
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En efecto, la-DMASC- funciona en dicho lugar, desde el afio 2013 hasta la fecha, cuenta también
con 89 centros de mediacion en 20 departamentos, ubicados en 76 municipios incluyendo 15

cabeceras departamentales, la mayoria en Juzgados de Paz.

& Zona 14,
// N "Guatemala

Edificio y ubicacidn de la sede central de la DMASC

Fuente: Organismo Judicial

1.3 Integracion y alianzas estratégicas

Inicialmente se recibieron donaciones de equipo y mobiliario por parte de USAID y PNUD,
gestionadas por el Organismo Judicial de Guatemala de quien depende presupuestariamente. Asi
mismo, dicha cooperacion internacional también ha intervenido en la infraestructura de nuevos

centros de mediacion en el interior del pais.

En cuanto a la atencion al usuario, existe una red de derivacion integrada por entidades
gubernamentales como: el Ministerio Publico, el Instituto de la Defensa Publica Penal, la Policia
Nacional Civil, la Defensoria de la Mujer y de la mujer indigena, Juzgados de Paz, Centros de
Mediacion y el Servicio Nacional de Facilitadores Judiciales, que estratégicamente direccionan a

los usuarios con sus sistemas de seguridad e inteligencia.
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De la misma forma, a través de alianzas académicas con entidades internacionales como la

Secretaria de Asuntos Ambientales, actualmente los equipos de mediacidn reciben capacitaciones
académicas en corrientes de justicia, en temas agrarios y ambientales que les permiten una acertada

intervencion en casos de ese tipo.

Ante la crisis de salud que afecta al mundo entero, la DMASC junto a expertos en los MARCS-
RAC, nacionales e internacionales de Espafia, Republica Dominicana, Argentina y Paraguay, en el
mes de septiembre de 2020 realizo el 1l Simposio Nacional para Mediadores, titulado “La

Mediacién en el Organismo Judicial 22 afios después, Balance y Desafios”.

En donde exteriorizaron sus experiencias sobre los desafios ante la pandemia del covid-19 vy el

acceso a la justicia via la mediacion virtual.

1.4 Origen e historia

En el afio de 1998, el plan de modernizacion del Sector Justicia que impulsaba el Organismo
Judicial inici6 con el proyecto de los Centros de Mediacion para ofrecer a la poblacion una
alternativa para resolver sus conflictos utilizando uno de los métodos alternos para la solucion de

controversias: la “Mediacion”.

El plan piloto consistio en inaugurar el primero de estos Centros en la Torre de Tribunales en la
ciudad capital, y tras los resultados obtenidos pronto empez6 la expansion a otros municipios del

Departamento de Guatemala.

Este plan de modernizacion contemplaba ente otras cosas la construccién y remodelacion de
juzgados de paz en toda la republica, proyecto vanguardista que llevaria unos afos en ejecutarse y
con la novedad de que en los planos de la infraestructura ya se contaba con un espacio para la

Mediacion.



Para 2002, y ya con mas de diez de estos Centros funcionando, la Presidencia del Organismo
Judicial delega en una nueva dependencia la coordinacion, planificacion, promocion,
implementacidn, monitoreo y evaluacion del funcionamiento de los Centros de Mediacidn, creando

la Unidad de Resoluciéon Alternativa de Conflictos - RAC-.

A finales de 2004 ya se habian alcanzado 24 Centros en toda la Republica, y para finales de esa
década el nimero lleg6 a 77, teniendo presencia en la mayoria de las ciudades mas importantes del

pais.

Tras el impacto positivo que estaba teniendo la Mediacién, la Presidencia del Organismo Judicial
emprende un nuevo desafio en 2013, bajo el Acuerdo No. 45/103, el cual consistié en crear la
Direccion de Métodos Alternativos de Solucion de Conflictos - DMASC, la cual absorbia a la

Unidad RAC y adheria un nuevo proyecto: El Servicio Nacional de Facilitadores Judiciales -SNFJ.

DMASC es una de las dependencias de mayor crecimiento dentro del Organismo Judicial al
término de la década, pues al cierre de la misma logr6 posicionar en todos los departamentos del
pais un Centro de Mediacion, y tener presencia en méas de 200 municipios la figura de Facilitadores
Judiciales. Al inicio del presente decenio, ya son 89 los Centros de Mediacion en funcionamiento,
y maés de 2000 Facilitadores al servicio de la poblacion. http://www.oj.gob.gt/index.php/nosotros-
dmasc/historia Recuperado (16.03.2021)

1.5 Departamentos o dependencias de la institucion

La direccion maneja, toma decisiones y gira instrucciones hacia las coordinaciones internas como:
la unidad de Resolucion Alternativa de Conflictos — RAC, que establece las acciones pertinentes,
para coordinar, monitorear y evaluar el cumplimiento de las funciones asignadas a los Centros de
Mediacion; el Servicio Nacional de Facilitadores Judiciales, que sirve de enlace entre la ciudadania

y el Organismo Judicial, con la finalidad de garantizar un genuino y eficiente acceso a la justicia.

&Y
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El area administrativa y técnica de la RAC, se encargan de gestionar y atender las actividades que
conforman el plan de trabajo establecido con la disposicion del equipo de asistentes administrativas
que tiene a su cargo las relaciones publicas. Por su parte, los asesores de la DMASC, supervisan,

capacitan e implementan las asignaciones a nivel general.

En cuanto a las actividades de recursos humanos, dependen de la gerencia de Recursos Humanos
del Organismo Judicial, de la misma forma en el area de comunicacién, no cuentan con un
departamento exclusivo, sino que depende a nivel institucional de la Secretaria de Comunicacion
Social y Protocolo del Gobierno. En este caso, son los asesores de la DMASC quienes se encargan
de gestionar o elaborar materiales inmediatos requeridos.

1.6 Organigrama de la empresa

Figura 2
DMASC —| Secretaria
Asesores |- — - Directora
» Jefe i
l Administrativo ’ Asistentes
RAC UNIDAD DE APOYO
Jefe Unidad RAC — o AL SERVICIO DE LOS
Coordinadora FACILITADORES [ =~ Asesores
JUDICIALES l
L Técnicos
Area Técnica l
Jefe
Facilitadores
Judiciales
Centros de Encargada
Mediacion » Capacitaciones
Asistentes
Administrativos

Organigrama funcional de la DMASC
Fuente: elaboracidn propia
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1.7 Misién
Facilitar a los usuarios el acceso de justicia, a través de la Mediacidn y Facilitadores Judiciales por
la via voluntaria, informal, gratuita y alterna al proceso judicial, para resolver conflictos de

cualquier naturaleza que afecten o limiten la paz social.
1.8 Vision
Fortalecer los medios alternativos de solucién de conflictos, a través de los Centros de Mediacion

y Facilitadores Judiciales por la via voluntaria, informal, gratuita y alterna al proceso judicial, para

promover la cultura de paz.

1.9 Objetivos institucionales

Ampliar el acceso a la justicia, desarrollando institucionalmente al Organismo Judicial mediante la
incorporacion de mas judicaturas al servicio de la poblacion, liderando acciones de acercamiento
territorial del servicio, considerando las caracteristicas culturales e idiomaticas de cada region

geografica e implementando mecanismos de resolucion alternativa de conflictos.

Fortalecer la credibilidad del Organismo Judicial y la confianza en la poblacién en la

administracion de justicia y en la prestacion de otros servicios.

1.10 Pdblico objetivo

Direccion, equipo de trabajo y usuarios.

1.11 Diagnostico

Para conocer la situacion comunicacional de una empresa o institucion, se debe realizar una

investigacion en sus sistemas, procesos Yy canales de interaccion o difusion, interna y externamente.
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Esto mediante un proceso metodoldgico, aplicado con técnicas e instrumentos cientificos que,

brindan resultados certeros y revelan posibles problemas o necesidades, para poder proponer una

solucion a traveés del desarrollo y ejecucion de una estrategia comunicativa.

Por ello, la clave para realizar un diagnéstico correcto y certero es, tener un conocimiento riguroso

sobre la situacion institucional, como lo indica Caldevilla:

Identificar las necesidades prioritarias de la empresa en materia de comunicacién (interna y externa),
identificar el estado de opinién favorable de los puablicos (internos y externos), asociar los aspectos
negativos y positivos de la comunicacion a las tareas y servicios de la empresa, y hacer de la comunicacion
y la imagen, recursos estratégicos. Este diagndstico se lleva a cabo mediante una auditoria en la que se
aplica un instrumento metodoldgico que combina técnicas cuantitativas (descriptivas, que aportan
fiabilidad y precision en los resultados, ya que se apoyan en estadisticas) y cualitativas (perfilan los
atributos especificos de las comunicaciones intensas de la compafiia, y necesitan de las cuantitativas para
confirmarse, dado su elevado grado de subjetividad) (2010, p.56).

De esa manera, se identifican las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, es decir, un
FODA que direcciona el camino a tomar por parte del comunicador, una vez, realizado el analisis
de los resultados. Cabe mencionar, la importancia de contar con la mayor informacion posible
recolectada, ya que, al conocer las debilidades y amenazas, se tiene el camino libre para resolverlas

y dar un plus al diagndstico, al convertirlas en fortalezas y oportunidades (Diaz, 1995).

1.12 Objetivo general

Evaluar la estructura comunicacional de la Direccion de Métodos Alternativos de Solucion de
Conflictos - DMASC

1.12.1 Objetivos especificos

a) Analizar la identidad corporativa y el funcionamiento.
b) Identificar las practicas de comunicacion interna y externa.

¢) Indagar los canales de comunicacion internos y externos utilizados.
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1.13 Tipos de investigacion

Es imprescindible elegir correctamente las fuentes de busqueda de informacion necesaria, para
profundizar sobre un objeto de estudio, ya que, de acuerdo a la finalidad y procedimientos que se
desarrollan, la tipologia puede variar. “En rigor y, desde un punto de vista semantico, los tipos son

sistemas definidos para obtener el conocimiento” (Behar, 2008, p.19).

En este caso, la investigacion brinda el conocimiento necesario que permite, no sélo conocer una
situacion real, sino que, abre una puerta con la posibilidad de poder ejecutar un plan estratégico

que, beneficie y fortalezca.

Segln Baena (2014) la tipologia investigativa refiere dos grandes apartados, de acuerdo a: “Su
objetivo, la investigacion puray la investigacion aplicada, y de acuerdo con los procedimientos por
emplear, los tipos de investigacién se agrupan en tres grandes divisiones, la investigacion

documental, la investigacion de campo y la investigacion experimental” (p.11).

Por otra parte, Behar (2008) indica que, el tipo o alcance de la investigacion puede ser: “Por el
nivel de conocimientos que se adquieren: exploratoria, descriptiva o explicativa”. Sin embargo,
dentro de la importancia de establecer los tipos, se debe tomar en cuenta lo que considera Sampieri
(2014) al referir que: “no se debe considerar los alcances como tipos de investigacion, ya que, mas

de ser una clasificacion, constituyen un continuo de “causalidad” que puede tener un estudio”

(p.90).

Por lo tanto, al realizar una investigacion sobre un campo de conocimiento especifico, puede tener
diferentes alcances durante su proceso, al iniciar como exploratoria, que basicamente es, cuando
se profundiza en un tema con poco estudio. Luego, ser descriptiva y correlacional, al medir y
combinadas ciertas variables del objeto de estudio y finalmente explicativa, por dar a conocer y

detallar lo que ocurre; qué, como y por qué (Sampieri, 2014).
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De acuerdo a lo anterior, se ha realizado una investigacion descriptiva, para tener un panorama

amplio, como base, y poder analizar detalladamente el objeto del estudio. Con ello, también se deja

abierta una puerta, como se mencion6 anteriormente, “para investigaciones que requieran un mayor

nivel de profundidad” (Behar, 2008, p.21).

1.14 Enfoque

Toda investigacion se fundamenta en los resultados obtenidos que, sin duda, son indispensables;
aunque la forma en que se obtienen también. Tal es el caso de los enfoques, con los cuales se logra
una aproximacion subjetiva y objetiva a la realidad, en cuanto a la calidad y cantidad. De tal manera
que, una investigacion puede basarse en la recaudacion cuantitativa de datos, es decir, un estudio

objetivo, caso contrario a la recaudacion cualitativa que es subjetiva.

“Ambos enfoques emplean procesos cuidadosos, metddicos y empiricos en su esfuerzo para
generar conocimiento, por lo que la definicion previa de investigacion se aplica a los dos por igual”
(Sampieri, 2014, p.4).

En relacion a lo anterior, se pueden utilizar ambos enfoques combinados, para reforzar la
investigacion, como lo indica Sampieri (2014) al denominarlo enfoque mixto, ya que: “representan
un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos de investigacion e implican la
recoleccion y el analisis de datos cuantitativos y cualitativos” y también, “utilizan evidencia de

datos numéricos, verbales, textuales, visuales, simbdlicos y de otras clases” (p.534).

Razén por la cual, la presente investigacion descriptiva se realizé bajo un enfoque mixto, con un
disefio exploratorio secuencial DEXPLQOS, que: “implica una fase inicial de recoleccion y analisis
de datos cualitativos seguida de otra donde se recaban y analizan datos cuantitativos.” (Sampieri,
2014, p.551). Ya que, el objeto del estudio es complejo y su realidad se puede interpretar subjetiva

y objetivamente.
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También es importante mencionar que, este disefio se condujo en la modalidad derivativa, en donde

los datos cuantitativos recaudados y analizados en segunda instancia, surgieron de los datos
cualitativos obtenidos en la primera fase de la investigacion, y asi, se obtuvo un resultado acertado

y especifico, luego de realizar una interpretacion de datos mixta (Sampieri, 2014).

1.15 Técnicas de recoleccion de datos

La materia prima de toda investigacion es la informacion que se obtiene, a través, de una
metodologia que, se caracteriza por la destreza y habilidad, en la elaboracion y aplicacion de “un
conjunto de normas y procedimientos para regular un determinado proceso y alcanzar un
determinado objeto” (Naupas, Valdivia, Palacios y Romero, p.273). Que, son consideradas como

técnicas de investigacion.

La estructura comunicacional de la DMASC, era totalmente desconocida; se necesitaba, conocer
su identidad corporativa y visual; y su funcionamiento. Y, en efecto, se tomd un papel de
observacion en ese contexto (Padua, 1979). Por lo que, se inicié con la observacion, seguida por

entrevistas y finalmente con una encuesta.

1.15.1 Observacion

Lemus (2009) indica que: “La observacion sirve para detectar fendmenos como: patrones de
interaccion comunicativa entre superior y subordinado, o entre comparieros de labores
empresariales” (p.46). Por otro lado, la autora Arroyo 2020 indica que: “es la percepcion orientada
a la obtencién de informacion de uno o mas hechos o aspectos problematicos, cuyas

manifestaciones se requiere registrar y convertir en datos” (p.269).

10
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1.15.1.1 Tipos de observacion

Bajo las anteriores teorias que, respaldan y garantizan un inicio acertado en la investigacion, se
utilizan directamente dos tipos de observacion: participativa y no participativa (Naupas et al.,
2018).

En este caso, la investigacion es descriptiva y se abordd una observacion participativa, ya que,
“observa y registra datos e impresiones sobre los aspectos, variables de sus hipétesis de
investigacion, pero no a la vista de los miembros del grupo, sino oportunamente”, caso contrario a
la no participativa. (Naupas, et al., 2018, p.285). Su modalidad fue virtual, el 16 de marzo de 2021,

a traves de la indagacion de un medio externo, su pagina web y reunion virtual de trabajo.

Dicha modalidad, se considera valida por facilitar la informacién a traves de la digitalizacion,
Vilches, del Rio, Simelio, Soler y Velazquez (2011) indican que: “reduce todos los documentos a
un denominador comdn, a un mismo soporte fisico. Lo cual permite que hoy por hoy podamos

encontrar practicamente todo lo necesario en la red” (p.25).

1.15.1.2 Lo observado en la DMASC

A través, de una lista de cotejo como instrumento cientifico, por ser directo e intencional, como lo
mencionan Medina y Verdejo (2001) que: “su interés es solo indicar la presencia o ausencia de una

caracteristica o un comportamiento” (p.152).

En este caso, se verificd y comprobd, desde el punto de vista comunicacional interno y externo, la
existencia de caracteristicas y atributos que, conforman la identidad corporativa; asi mismo su
comunicacion organizacion y clima laboral. Se estudié su funcionamiento, se analizaron sus

actividades y se indagaron los canales comunicativos detectados.

11
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Tabla 1
Fase de observacion
Indicadores Necesidades
Péagina web Falta de mantenimiento y actualizacion
Logotipo y colores institucionales Carecen de recursos y linea grafica
Organigrama funcional No se visualiza un departamento o area de
comunicacion.
Redes sociales Generar contenido de valor, para cuentas especificas.
Protocolo de comunicacion Material impreso o digital, a disposicion de personas
claves. Sobre todo, para brindar informacion de sus
funciones y servicio en el tiempo de pandemia.
Correos electronicos institucionales Firmas electrénicas
Reuniones virtuales Capacitacion para interaccion en plataforma Zoom

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion de la observacion

En definitiva, esta fase inicial de observacion en la DMASC describe sus bases sélidas, ya que, su
funcionamiento responde a su mision y cuenta con los atributos corporativos necesarios para
funcionar adecuadamente. Sin embargo, es evidente debilidad en el area gréfica y estrategias de

comunicacion. Esto marca un desbalance en la estructura comunicativa de la institucion.

Su clima laboral es satisfactorio, se refleja en la armonia, responsabilidad, puntualidad, creatividad,
compromiso, apoyo, participacion, capacidad y profesionalismo laboral. El rendimiento del equipo
de trabajo, esta sincronizado con la vision, todos manejaron los temas tratados, pero se observé que
algunos no dominan la plataforma, en cuanto a las funciones y lo relacionado a la direccion y

espacio que se debe manejar durante un dialogo.

“En comunicacion interna, hoy mas que nunca, es vital informar a la plantilla, con realismo, sobre
el presente e indicando, a la vez, el rumbo del futuro” (Berceruelo y Estudio de Comunicacion,
2016, p.45). Literalmente, se pudo observar que, el equipo de trabajo esta informado sobre la

planificacion de su funcion y servicio; sobre todo, en el desarrollo de la nueva modalidad.

12
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Con ello, parcialmente, se puede considerar en buenas condiciones el area organizacional; sin

embargo, fue necesario reforzar este aspecto, en la segunda fase de la investigacion.

Ahora bien, desde el punto de vista externo, la pagina web, necesita mantenimiento,
reestructuracion y redisefio. Ademas, no cuentan con una linea gréfica establecida; y este, es un
factor importante en la identidad visual y corporativa. Otro aspecto importante fue, la utilizacion
de redes sociales especificas, ya que, toda su informacién es publicada en las cuentas institucionales

del Organismo Judicial y carecen de contenido de valor.

Todo ello, indica primeramente que, la estructura comunicacional de la DMASC, tiene limitantes

en la comunicacion organizacional.

1.15.2 La entrevista

Esta técnica extiende la recoleccion inicial de datos, ya que, segun Behar (2008) la entrevista: “es
una forma especifica de interaccion social que tiene por objeto recolectar datos para una
indagacion” (p.55). Es decir, permitié profundizar sobre un aspecto que, previamente pudo o no,
ser observado y gque se necesita analizar en el proceso de una investigacion. Los datos recolectados

pueden ser cualitativos o cuantitativos.
Existen varios tipos de entrevista y en esta investigacion, de acuerdo al momento en que se

realizaron y a su estructura, se utilizaron dos: la semi estructurada, para dar seguimiento y la

estructurada final.

1.15.2.1 La entrevista grupal semi estructurada

Permite, por su estructura, desde una posicion intermedia, recolectar informacion desde un tema
base y poder extender el mismo, de acuerdo al nivel de importancia de los indicadores sobre los

que se desea aplicar un analisis.

13
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Las interrogantes son abiertas y no poseen una rigidez total, por lo que, hacen posible la utilizacion

de una guia, como el instrumento indicado de ejecucion (Arroyo, 2020).

Entrevista 1

Por ello, para entrevistar al personal administrativo de la DMASC, se utilizd una guia de entrevista
conformada por cinco preguntas abiertas, para continuar con el andlisis de la estructura
comunicacional y recolectar informacion sobre el funcionamiento en general, las practicas de

comunicacion y los canales utilizados; todo, desde el punto de vista interno y externo.

La actitud al responder, confirmé el compromiso y el buen clima laboran que se maneja entre el
personal, mencionaron que, gracias al uso adecuado de los correos electrénicos institucionales y
un grupo de WhatsApp interno, se comunican inmediata y efectivamente con el equipo de trabajo,

y asi mismo, reciben instrucciones por la direccion.

Sefialaron que la comunicacion interna es vertical, por ello, la importancia del WhatsApp, porque
este sirve como un canal de refuerzo inmediato, para los correos y no existe posibilidad de barreras
en el proceso comunicativo, sobre todo, en este tiempo de pandemia en el que trabajan mayormente

de manera virtual.

Ademas, expresaron que, el flujo de comunicacion es claro y conciso, y en un tiempo moderado;
por otro lado, también cuentan con un buzon de sugerencias. Esto sin duda, sincroniza la mision y

vision; el funcionamiento es pleno y se mantienen en armonia.

“Nuestro clima laboral, si, es muy bueno, no podria decir yo, mira hay ciertas cositas. Si no existiera
un buen clima laboral el servicio de mediacion virtual, que estamos por lanzar nunca hubiera
salido” Personal, A. (2021, abril, 01) Aspectos de las practicas de comunicacion interna y externa

de la DMASC. (S. Garcia, entrevistador) [entrevista virtual].

14
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Sin embargo, manifestaron la falta de elaboracién de material corporativo como: branding, folletos

instructivos, mantenimiento de pagina web, firmas electronicas para correos institucionales,

generacion de contenido de valor para redes sociales, etc.

Dado que, no cuentan con un &rea propia de comunicacion, sino dependen de la Secretaria de

Comunicacion Social del Organismo Judicial.

Ante tal situacion manifestaron que, un asesor profesional se encarga de ello, pero tiene limitacion
en el manejo de programas de disefio y asi mismo de conocimiento, es decir, ante esa limitante su
ejecucion es parcial. Asi quedd evidenciada la necesidad en el area grafica, de la estructura de

comunicacion en la DMASC.

También, se confirm¢ la falta de posicionamiento en redes sociales, por la inactividad en las
mismas. Se confirmd que, su informacion se maneja parcialmente por las cuentas oficiales del
Organismo Judicial, debido a la falta de un encargado especifico en el area de comunicacion, la

cual no existe.

Finalmente, se profundizo en las practicas de comunicacion externa y se determind qué existe
personal en recepcion, via telefonicay correo, las cuales se comprobaron y en efecto, las respuestas
fueron inmediatas. Y, respecto a su mecanismo de servicio, hicieron referencia a la renovacién en
cuanto a la modalidad, no especificaron, pero mencionaron que es la prioridad general del momento

y todo giraba en torno a ello.

1.15.2.2 La entrevista estructurada

Algunos autores la sefialan como planificada, Acevedo y Lépez (2004) mencionan que:
“Generalmente es esta la que resulta mas eficaz, dado que intenta escoger, de una manera
sistematica y precisa, mas informacion concreta sobre los aspectos que se quieran explorar en

forma fija y determinada” (p.29).
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De esa manera, con el apoyo de un cuestionario, se lograron obtener declaraciones precisas, por

parte de una persona clave en la DMASC, identificada en la entrevista anterior.

Entrevista 2

Tal es el caso del Asesor Profesional, encargado de la gestion comunicativa y gréfica, el Lic.
Christian Ramirez; quién manifesto que, debido a la pandemia se vieron en la necesidad de renovar,
desde sus practicas de comunicacion internas y externas, hasta su mecanismo de servicio, la
resolucion de conflictos por medio de la mediacion. Hizo éenfasis, en que sera brindada en

“Modalidad Virtual”, inicialmente en dos departamentos, la Ciudad Capital y Quetzaltenango.

Si embargo constatd que, tanto el equipo clave, los Mediadores y Facilitadores Judiciales, como
los usuarios, desconocen el funcionamiento de dicho mecanismo de servicio y sera necesario una
capacitacion. También, crear una imagen institucional, para dar a conocer la nueva modalidad del
servicio y asi mismo, posicionarlo en medios digitales; en si, impactar con un lanzamiento

novedoso, apoyado de material interno y externo.

Pero, recalco que, no cuenta con departamento propio de comunicacion y el proceso se demoraria
mas de lo esperado, ya que, Comunicacion Social, es quien se encarga de abastecerlos con material
publicitario y audiovisual. Ante esa debilidad, es evidente la necesidad de reforzar esa area en su

estructura comunicacional.

Un comentario respecto a sus 89 Centros de Mediacion, es decir, puntos de servicio, fue que: “Solo
hay un centro de mediacién, en el Estor Izabal, que cuenta con red social Facebook. Luego so6lo
Comunicacion Social informa sobre la existencia y utilidad de centros de mediacion, pero no a
grandes rasgos y no se cuenta con material gréafico, todo lo que venga es ganancia para nosotros”.
Ramirez, C. (2021, abril, 09). Aspectos comunicacionales internos y externos, en el mecanismo de

servicio. (S. Garcia, entrevistador) [entrevista virtual].
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Este comentario, respalda lo detectado, “La mediacion virtual estd estructurada para resolver

directamente el conflicto. Yo suefio, a largo plazo, con tener el posicionamiento de mediacion en
la mente de la gente; al servicio de justicia en Guatemala le urge, para descongestionar los juzgados.
Y eso se logra con trabajo comunicativo de publicidad y difusion”. Ramirez, C. (2021, abril, 09).
Aspectos comunicacionales internos y externos, en el mecanismo de servicio. (S. Garcia,

entrevistador) [entrevista virtual].

1.15.3 Grupo focal

Los datos obtenidos previamente, permitieron tener un mejor panorama sobre la estructura
comunicacional investigada. Estos a su vez, direccionaron el proceso hacia el mecanismo de
servicio; y, en vista de ello, se realiz6 un grupo focal con 12 integrantes de la DMASC, entre ellos,

mediadores, coordinadores de unidades dependientes, asesores y personal administrativo.

La reunion fue virtual, con duracion de 1 hora y aplicacion de una guia de pautas, por medio de la
plataforma Zoom, es decir, un focus group remoto, el cual se realiza virtualmente y ha sido
adoptado en este tiempo de pandemia. https://blog.hubspot.es/marketing/focus-group Recuperado
(16 de abril de 2021).

Al indagar sobre el mecanismo de servicio, en este caso, la Mediacion en Modalidad Virtual, los
participantes primeramente confirmaron que, cuentan son un Sistema Integrado de Gestidn de
Métodos Alternativos — SIGMA, como plataforma del servicio, pero no estan capacitados al 100%
sobre su manejo. Asi mismo que, los usuarios no conocen la nueva modalidad del servicio, tampoco

la plataforma y su funcionamiento, y eso retrasaria el proceso de solicitud del servicio.
“Esto va ir variando y cambiando, actualmente, en la seccién de ayuda yo s6lo coloqué un videito,

sobre el ingreso de un caso y un manual SIGMA a manera de ejemplo” Pombal, E. (2021, abril,

16) Mediacién en Modalidad Virtual (S. Garcia, entrevistador) [grupo focal virtual].
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Por otra parte, el ingeniero Pombal encargado del sistema, evidencid la falta de recursos gréaficos

que, identifiquen y enriquezcan, el sistema de la nueva modalidad de servicio con la imagen
institucional, tanto externa como internamente. “Actualmente la mediacion virtual solamente tiene
unas imagenes que indican que esta en construccion” Pombal, E. (2021, abril, 16) Mediacion en

Modalidad Virtual (S. Garcia, entrevistador) [grupo focal virtual].

A la vez, solicitaron una asesoria para la realizacion de las reuniones virtuales, como parte del
servicio, ya que, por dia estiman realizar de 3 a 4 mediaciones y no cuentan con: un conocimiento
absoluto sobre reuniones virtuales, recursos graficos fisicos y virtuales, y el equipo necesario; pero

si, con los medios y la disposicién para adquirirlos.

Finalmente, se mostraron acelerados por la proximidad del lanzamiento oficial; y, por consiguiente,
se identifico la importancia de suplir las necesidades a corto y mediano plazo, por lo menos, en los
2 primeros Centros de Mediacién que brindaran el servicio en la nueva modalidad; Metropolitano

y Quetzaltenango.

Una conclusion parcial, sobre la informacién recauda, es que, se necesita una implementacion
interna y externa del mecanismo de servicio, y un sistema de capacitacion en cuanto al manejo de

plataformas de reuniones virtuales y equipo de transmision.

1.15.4 La encuesta

Para reforzar la informacion obtenida del area donde se detectaron mayores necesidades
comunicacionales, especificamente en el mecanismo de servicio, era necesario realizar un analisis

externo, a través de la percepcion de un entorno especifico.
Es decir, se realizé una encuesta directa y se eligid, a personas con ciudadania guatemalteca,

mayores de edad y por consiguiente con derecho a la justicia, por ser el grupo objetivo de la

institucion.
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Con la finalidad de obtener informacion de dicho grupo de personas, las cuales brindaron
respuestas y puntos de vista diferentes, sobre un mismo tema (Huaman, 2005), por medio de un
cuestionario que, permitié analizar medios externos de comunicacién y detectar debilidades

influyentes.

La mayoria del grupo objetivo definié que han pasado por conflictos familiares y labores.

Utilizan la red social Facebook; la DMASC carece de cuentas institucionales especificas, no visitan

su pagina web; y, por consiguiente, no es reconocida totalmente y asi mismo el servicio que presta.

También desconocen, sus puntos de servicio y las personas, por medio de las cuales, pueden llegar

al mismo; pero, si conocen el método que utilizan y la persona clave en el mismo.

Sin embargo, mostraron interés y aceptacion en la nueva modalidad, también conocen la plataforma
que se utilizard, se inclinacion por el celular, como dispositivo de mayor frecuencia de uso y desean

conocer mas de la nueva modalidad de servicio.
En definitiva, toda institucion debe mantener un posicionamiento en la mente de su puablico

objetivo, a través de sus canales de comunicacion; para ello, su estructura comunicativa juega un

papel importante, porque de ella depende su funcionamiento.
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1.16 Interpretacion de resultados

Se midieron las variables: género, edad, medios digitales, experiencias, consultas, posicionamiento
de marca, capacidad, aceptacion, participacion, interés personal y utilidad de dispositivos de
procesamiento de datos, que infieren en el estudio, analisis e indagacion del mecanismo de servicio
y las précticas de comunicacién interna y externa, para detectar las debilidades en su estructura

comunicacional.

Los datos obtenidos, son las comunicativa de la DMASC, principalmente en su mecanismo de

servicio. razones que determinan la importancia de realizar un proyecto para fortalecer la estructura

Ademas, para la realizacion de esta encuesta, se respeté el distanciamiento social y se realiz6 de

forma virtual, a través de Google Forms.
Se tom6 como universo de 150 personas, con ciudadania guatemalteca, mayores de 18 afios de
edad, que siguen la fan page de Facebook (Métodos RAC QJ) en donde se informa sobre las

actividades relacionadas al OJ y la DMASC.

Por ser un universo pequefio, se tom6 como objeto de estudio el 100% de la poblacion; de la cual

los resultados son los siguientes.
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Figura 3

Género

100% —;

Mujeres

Hombres

50 100 150

Encuestados

Fuente: Elaboracion propia

De las 150 personas encuestadas, 105 son mujeres y equivalen al 70.2% y 45 son hombres que
equivalen al 29.8%. Las mujeres en su mayoria, frecuentan o solicitan apoyo al Organismo Judicial,

razén por la cual, la comunicacion externa se puede enfocar sobre casos que afectan a la mujer.

También, se puede constatar que el género femenino es un factor importante en el Organismo
Judicial y en la DMASC. Ya que, como se verifico en los resultados, dobla la cantidad con respecto
al género masculino y puede es un dato importante para tomar en cuenta en las materias objeto de

mediacion que se manejan, en el servicio que se brinda.
Es asi, como también se puede establecer en materia de comunicacion, que la igualdad de género

y la violencia contra la mujer, pueden ser temas importantes para abordar campafas de

comunicacion.
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Figura 4

Edad
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35 - 44 afios

Mas 55 50 100 150

Encuestados

Fuente: Elaboracion propia

La generacion de los Millennials (personas nacidas entre los afios 1981 y 1999), predominé con un
46.4% que equivale a 70 personas, en respuestas a la encuesta y las personas de la tercera edad

tuvieron menor participacion con un 1.3% que equivale a 1 persona.

Eso indica que, a traves de la generacion Millennials, se pueda impactar a la ciudadania, a través
de las redes sociales, pero esa modalidad virtual, puede no ser la indicada para las personas de la
tercera edad. Se deben considerar también a las personas de 35 a 44 afios, ya que 45 personas que
representan el 29.4% de la poblacion, también pueden ser impactadas virtualmente. De la misma

forma a las personas de 18 a 24 afios en un 9.8 % y a las de 45 a 54 afios en un 13.4%.
Queda claro que, la modalidad virtual, seréa efectiva si se busca un posicionamiento en personas

que tengan acceso a la tecnologia y que, a su vez, pueden guiar a las personas mayores al uso de la

misma. Para ello ser& importante tomar en cuanta una manera de instruir al grupo objetivo.
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Figura 5

Lugar de habitacién
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91.4 % - — ——

Ciudad capital

50 100 150

Encuestados

Fuente: Elaboracion propia

De las 150 personas encuestadas, 137 residen en el departamento de Guatemala y equivalen al
91.4%.

Con ello, se puede indicar que, gracias al acceso de la tecnologia, se puede alcanzar una mayor
viralizacion en medios digitales en el area metropolitana. También, puede ser el area piloto a la
implementacién del servicio virtual, seguido del departamento de Quetzaltenango, que fue

identificado con un 8.6%, es decir, 13 personas residente es esa region.

La ciudad capital, tiene la tasa mas alta en cuanto al bdsqueda de apoyo, de las personas por
determinado problema legal, es por ello que, se confirmar como acertado, brindar primeramente el
servicio de mediacion en la nueva modalidad, pero también dar a conocer los Centros de Mediacion

del interior del pais y los idiomas maternos que se manejan.
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Figura 6

¢Cual de las siguientes redes social utiliza con frecuencia?

100% —;

Facebook

50 100 150

Encuestados

Fuente: Elaboracidn propia

La red social Facebook es la mas utilizada en un 45%, todas en un 33.1%, Instagram en un 14.6%,

YouTube en un 4.6% y Twitter en un 2.6%.

Este resultado indica que, la red social Facebook, es indispensable en la estructura comunicacional
de la DMASC vy, por ende, sus practicas de comunicacion externa serian efectivas.

Existe la posibilidad, como segunda opcion, de utilizar todas las redes sociales de acuerdo a su
funcion. Sobre todo, para crear enlaces con los usuarios, como en el caso de Twitter que, permite
un enlace con el publico gracias a los hashtags, porque identifican contenidos y direccionan al

usuario hacia el mensaje e informacion, que se desea posicionar en la mente del grupo objetivo.
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Figura 7

¢Qué tipo de conflicto se le ha presentado o se le esta presentando?
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150
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y agrarios

Encuestados

Fuente: Elaboracion propia

Es evidente que, los conflictos familiares afectan en mayor proporcion a la ciudadania, ya que,
predomina en las respuestas con un 51.3%, seguido de los conflictos laborales con 35.5%, civiles

5.3%, ambientales 3.3%, penales 2% y un 2.8% se reparte entre conflictos mercantiles y agrarios.

Estos resultados se pueden tomar como base para realizar contenidos de valor (post) y con ellos
posicionar el servicio de la DMASC, en redes sociales y demas canales externos. Ademas, indican

que el pablico objetivo, pueden ser personas desempleadas. Y en una cantidad minima, podrian
ser personas con problemas comunitarios.

También, puede funcionar como indicadores, para los temas a considerar en la capacitacion del
personal que interviene en el servicio, es decir, los Mediadores.
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Figura 8

¢Sabia usted que, la mediacion es un método eficaz para solucionar conflictos entre personas?

100% —

50 100 150

Encuestados

Fuente: Elaboracion propia

Un 73% confirma que, la ciudadania sabe qué es la mediacion y un 27% no lo sabe, es decir que,
casi se triplica la cantidad de respuestas positivas, sobre las personas que ignoran acerca de la

mediacion.

Por lo que, no seria prioridad para la DMASC, hacer del conocimiento de su publico objetivo,

que la mediacion es un método eficaz para la resolucion de conflictos.

Esto indica que, se cuenta con una ventaja, que puede ser tomada como base para difundir su

servicio, en la ejecucion del plan de comunicacion externa.
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Figura 9

¢Sabia que, en Guatemala existe una Direccion de Métodos Alternativos de Solucién de

Conflictos y cuenta con un Centro de Mediacién en cada departamento?

100% —;

836% -

NO

16.6%

50 100 150

Encuestados

Fuente: Elaboracion propia

El 83.6% no sabe que existe la DMASC y por ende sus Centros de Mediacion, y el 16.4% si.
Es un resultado muy valioso, porque pone en evidencia y confirma que, no existe un
posicionamiento; y sera necesario, primeramente, hacer del conocimiento del publico objetivo la

existencia de la DMASC. Seguido del servicio que brinda y sus Centros de Mediacion.

Lo anterior requiere de una activacion de sus canales digitales de comunicacion externa, con una
implementacion gréafica y textual, para informar y dar a conocer todo lo referente a su funciones y
servicio en la modalidad virtual. Para que las 125 personas, que representan la quinta parte de la

poblacion, sean impactadas comunicacionalmente y conozcan al 100% la funcion de la DMASC.
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Figura 10

¢Sabe qué es un Centro de Mediacion?

100% —

50 100 150

Encuestados

Fuente: Elaboracion propia

Un 68.4% equivalente a 103 personas, no sabe qué es un Centro de Mediacién y 47 personas que
representan el 31.6% restante de la poblacion, si conoce y saben que es un Centro de Mediacion.

Al dar a conocer un servicio, también es importante dar a conocer, el lugar donde se brinda. En
este caso, los centros de mediacion pasaran a ser la plataforma, por medio de la cual, se brinda el
servicio en la modalidad virtual y para ello se tendra dar a conocer el mecanismo de servicio en la
misma, ya que s6lo una tercera parte de la poblacion, sabe que un centro de mediacién es donde se

brinda el servicio de manera presencial.
Los 89 Centro de Mediacién deben ser dados a conocer en los canales de comunicacion externa de

la DMASC. Sera fundamental abordar acciones que implementen el posicionamiento que se

necesita en la transicion de lo presencial, a lo virtual.
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Figura 11

¢Ha visitado la pagina web del Organismo Judicial?

100% —

50 100 150

Encuestados

Fuente: Elaboracion propia

La mayoria de los encuestados indicd no haber visitado la pagina web. Unicamente el 23.7% la ha

visitado, es decir 36 personas, que equivalen a una cuarta parte de la poblacion.

Por lo que, es prioridad renovar su seccion en la pagina web, ya que, es el medio externo que
presenta a la institucion, que informa acerca de sus funciones y servicio que brinda. El 76.3%
evidencia que dicho canal de comunicacion externa, no es aprovechado y, por consiguiente, no

beneficia la comunicacién externa de la DMASC.

A través del mismo, se puede reforzar la estructura comunicacional de la DMASC. La actualizacion
es de caracter urgente, porque al ser visitada la seccidn, significara un posicionamiento alcanzado
y con ello, un conocimiento amplio por parte del publico objetivo en cuanto las funciones y la

nueva modalidad del mecanismo de servicio.
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Figura 12

El Organismo Judicial cuenta con varias dependencias, una de ellas es, la Direccion de Métodos
Alternativos de Solucién de Conflictos - DMASC. ;Lo sabia?

100% —;

842% ——f-————-

NO

50 100 150

Encuestados

Fuente: Elaboracion propia

El 15.8% de las personas encuestadas indico que, si era de su conocimiento, la dependencia de la

DMASC en el Organismo Judicial, pero, el 84.2 % indico que, no lo sabia.

Esto sefiala la importancia de hacer saber el respaldo con que cuenta la DMASC y abre camino

hacia otra opcidn de contenido, como gancho estratégico, en una camparia comunicativa.
También, se podrd implementar la identidad corporativa, a través de la nueva modalidad del

mecanismo de servicio, que complemente y permitan un posicionamiento en los medios externos,

como por ejemplo la seccion de la pagina web y las redes sociales.
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Figura 13

¢Sabia que, la DMASC, por medio del servicio de Mediacion, acerca la justicia a la poblacion, de

forma gratuita y eficaz, sin necesidad de acudir a los érganos jurisdiccionales?

100% —

85.6% | -

50 100 150

Encuestados

Fuente: Elaboracion propia

El poco conocimiento sobre la DMASC, se refleja desde varias interrogantes, el 85.6% no sabe
que, la mediacion se brinda como un servicio gubernamental para acercar la justicia a la poblacién
de forma gratuita, sin necesidad de acudir a los érganos jurisdiccionales. EI 14.4% indicé que, si

es de su conocimiento y eso refleja, debilidad en la viralizacién del servicio.

Se confirma la necesidad de fortalecer y viralizar el mecanismo de servicio, los beneficios que
brinda y las diferentes materias objeto de mediacidn que pueden ser solucionadas. Sobre todo, que
dicho servicio se brinda gratuitamente; cabe mencionar que, unos de los principales mensajes que
se deben viralizar es que toda persona puede y tiene derecho a resolver sus conflictos sin buscar

otras empresas o formas que les pueda generar gastos desmedidos o procesos complejos.
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Figura 14

¢Sabe qué es un Mediador?

50 100 150

Encuestados

Fuente: Elaboracion propia

El 74.5%, equivalente a 112 personas, si sabe qué es un mediador y 38 personas que corresponden
al 25.5% no lo sabe. Por lo que, el conocimiento sobre la funcion del personal en el mecanismo de
servicio de la DMASC,; en este caso, los Mediadores, es beneficioso, porque se trata de las personas

claves, para lograr el objetivo principal que es la solucion de conflictos.

Para ello, es necesario también dar conocer el perfil de un Mediador, como contenido de valor en

canales externos, para generar una cultura de confianza, seguridad y, sobre todo, credibilidad.

Asi mismo, considerar que es oportuno realizar una capacitacion masiva de Mediadores, con
respecto a la nueva modalidad que esta por iniciar. De esta forma, se beneficiara la DMASC, en
cuanto a la calidad de personal en sus distintos Centros de Mediacién y en la plataforma que se

utilice para brindar el servicio.
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Figura 15

¢Sabe que es un Facilitador Judicial?
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Encuestados

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados fueron inversos a la pregunta anterior, ya que, 108 personas que representan el
71.9%, desconoce que es un Facilitador Judicial y el 28.1 %, es decir, 42 personas si conocen la

labor de un Facilitador Judicial.

Por lo que, se determina la falta de conocimiento sobre la funcién del personal en el mecanismo de
servicio de la DMASC,; en este caso, los Facilitadores Judiciales, que son los encargados de hacer

llegar la informacion necesaria y estar al servicio de la poblacion en los Centros de Mediacion.
Y, es necesario dar a conocer su perfil, como contenido de valor en los canales de comunicacion

externa, para acercar y generar un vinculo mas inmediato a las personas que necesiten el apoyo

necesario para optar al servicio.
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Figura 16

Debido a la pandemia, la DMASC estara brindando el servicio de Mediacion en "Modalidad
Virtual”. ¢ Le gustaria resolver un conflicto, sin salir de su hogar, a través de ese servicio, sin

costo alguno?

50 100 150

Encuestados

Fuente: Elaboracion propia

La aceptacion de la modalidad virtual es notoria, el 86.9%, 130 personas encuestadas, indicé que,
si utilizaria el servicio en la modalidad virtual y el 13.1%, 20 personas, indicaron que no lo
utilizaria. Las razones por las cual no se aceptdé dicha modalidad, son: porque desconocen el

servicio, por temor a perder la privacidad y por falta de acceso permanente a la tecnologia.

Entonces, serd importante, crear y fortalecer la cultura de valores, antes mencionada. Sobre todo,
para mantener la aceptacion y demostrar la viabilidad de la modalidad del servicio. Ante la
pandemia ha sido necesario que la mayoria de servicios evolucionen y permitan que las personas
tengan accesibilidad desde su hogar, sin embargo, sera necesario evaluar también prestar el servicio

virtual desde los Centros de Mediacion en modalidad virtual, para quienes no cuenten lo requerido.
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Figura 17

¢Ha participado en reuniones virtuales, a traves de la plataforma Zoom?
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Encuestados

Fuente: Elaboracion propia

En su mayoria, con el 94.1% de las personas encuestadas indicO que, si han participado en

reuniones virtuales, por medio de la plataforma Zoom, y el 5.9% indico lo contrario.

El resultado indica que, 141 personas encuestadas conocen y se han comunicado virtualmente, a
través de dicha plataforma, la cual, se estara utilizando como piloto en el mecanismo de servicio
de la DMASC. Con ello, se considera importante incluir recursos graficos fisicos o digitales que,

sean Utiles en las reuniones virtuales, como por ejemplo fondos virtuales que se acoplen a la misma.
También, se confirma la necesidad de capacitar e instruir al equipo de Mediadores, con el objetivo

de minimizar errores, utilizar y sacar el maximo provecho del equipo indicado, con el apoyo en

manuales o infografias digitales.
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Figura 18

¢Cual de los siguientes dispositivos utiliza con mayor frecuencia?

100% —

Celular

Computadora

50 100 150

Encuestados

Fuente: Elaboracion propia

Las personas encuestadas indicaron que, en un 77.8%, que utilizan el celular y la computadora en
un 22.2%, en las reuniones virtuales. Dato que debe ser considerado, para la capacitacion del
personal y de los usuarios. Para saber las diferentes maneras de crear y adaptar los productos

comunicacionales que se elaboren en cada una de las acciones del plan de comunicacion.

De la misma forma, para los procesos de solicitud del servicio, poder instruir y capacitar, de
acuerdo a las funciones que cada dispositivo ofrezca y sea posible considerar en pro de una 6ptima

funcionalidad.
Un aspecto que se debe considerar, es el uso del celular, para evitar interferencias en el servicio y

para ello seria efectivo elaborar un convenio de confidencialidad para los usuarios, como una

manera creativa de informar y comunicar.
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Figura 19

¢Le gustaria recibir mas informacion, acerca del servicio de Mediacion en Modalidad Virtual?

100% —

50 100 150

Encuestados

Fuente: Elaboracion propia

Finalmente se constata, la aceptacion de la modalidad virtual en un 73.9% de las personas
encuestadas, las cuales manifestaron su interés en conocer la nueva modalidad de servicio y en

contraposicion el 26.1%, que manifestd que no tiene interés.

Por ello, se puede considerar que, se deben suplir las necesidades detectadas y aplicar un
reforzamiento en la estructura comunicacional externa, a partir de la seccion web, las redes sociales
y deméas medios o espacios fisicos y digitales, que de alguna manera ser utilizaran en la nueva

modalidad virtual.
De esta manera, se lograra dar solucionar y resolver el problema en la estructura comunicacional

de laDMASC, con una ejecucion de un plan de comunicacion externa, que fortalezca e implemente

la estructura comunicacional evaluada.
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1.17 FODA

La situacion comunicacional de una organizacién es cambiante y puede influir directamente, en el
funcionamiento de la misma. En la mayoria de casos, es recomendable realizar cambios

estratégicos internos o externos en su estructura.

Pero, previamente, por medio de una auditoria del desempefio (Goodstein, Nolan y Pfeiffer, 1998),

se deben obtener hallazgos para argumentar los factores influyentes, y asi, accionar acertadamente.

En ese sentido, fue necesario recurrir a la aplicacién de un FODA, que segln Liniers (2012) es:
“Una herramienta de diagnoéstico y planificacion que sirve para describir la posicion actual en la
gue se encuentra nuestra organizacién, programa u actividad y para delinear estrategias en funcion

de ella. (...) Y se compone de aspectos internos y externos” (p.99).

Dicha herramienta, se apoya y fundamenta en las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas, que conforman el entorno de la organizacion (Liniers, 2012). Pero es importante saber

aplicarla en el momento adecuado y con la informacién suficiente.

Es asi, como se pueden ordenar, seleccionar, comparar y evaluar las posibles soluciones que
conlleven a la toma de decisiones efectivas y certeras, para realizar una planificacion estratégica

solida y acertada.
Y, en efecto, posterior a la interpretacion de datos obtenidos, a través de las diferentes técnicas e

instrumentos aplicados en la investigacion, se lograron detectar las siguientes fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas en la estructura comunicacional de la DMASC.
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Tabla 2
Analisis FODA

%

Fortalezas

Oportunidades

- Cuentan con un Sistema Integrado de Gestion
de Métodos Alternativos — SIGMA, para su
mecanismo de servicio.

- Materia objeto de mediacidn, para generacion
de contenido.

- Respaldo en integraciones por el Organismo
Judicial.

- Alianzas estratégicas con entes
internacionales.

- Reglon presupuestario para impresion de

material corporativo.

- Implementacion de la modalidad virtual en su
mecanismo de servicio.

- Clima laboral sano.

- Cultura de paz.

- Utilidad de idiomas mayas.

- La tecnologia,

- Cobertura en todo el pais, cuentan con 89
Centros de Mediacion, cubren todos los
departamentos.

- Aceptacion e interés del servicio en
modalidad virtual, por el publico objetivo.

- Publico objetivo amplio.

- Presencia y posicionamiento a traves de
activacion de redes sociales.

- Covid-19, pauta para renovacion del
mecanismo de servicio.

- Desarrollo de App.

- Capacitacion de personal.

Debilidades

Amenazas

- Restriccion en renglon presupuestario para
adquirir equipo y mobiliario.

- No cuentan con un departamento propio e
inmediato de comunicacion, tampoco, con
una persona prepara 'y encargada Unicamente
de esa area.

- No cuentan con branding.

- Su pagina web esta desactualizada.

- No cuentan con redes sociales especificas, su
informacion es publicada en las cuentas
institucionales del Organismo Judicial. No
tienen posicionamiento digital.

- No cuentan con equipo de alto rendimiento
para asignaciones comunicacionales.

- Linea grafica corporativa no definida.

- Falta de material instructivo para nuevo
mecanismo de servicio.

- No hay plan estratégico de comunicacion
externa.

- El Covid-19, limitacién para los Facilitadores
Judiciales, Mediadores y usuarios.

- El publico objetivo no conoce en un alto
porcentaje la existencia de la DMASC y el
servicio que brinda.

- Existen empresa privadas que brindan el
servicio de mediacion, es decir, existe
competencia.

- La incredulidad del publico objetivo.

- La falta de acceso a internet en el publico
objetivo.

- Restricciones en renglones de presupuesto

Fuente: Elaboracion propia
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1.18 Problemas detectados

Existen varias falencias en el ambito comunicacional de la DMASC,; afectan directamente su
estructura comunicacional, ya que, en determinado momento se convierten en necesidades y
limitan el cumplimiento de la misién, y con ello, el alcance de sus objetivos institucionales y su

vision.

El problema raiz detectado internamente, es la falta de un departamento propio de comunicacion,
y una persona que se desenvuelva exclusivamente en esa area. Y, es la causa principal de la carencia
de asesorias y capacitaciones funcionales, estrategias y campafias comunicativas, recursos graficos,
mantenimiento, gestiobn y manejo de redes sociales. Factores que interfieren, interna y

externamente, y recaen en su mecanismo de servicio; la Mediacion en Modalidad Virtual.

También se detectaron problemas externos de comunicacién, como la falta de: imagen, linea
grafica, branding y material instructivo, para fortalecer el lanzamiento del servicio de Mediacion
en Modalidad Virtual.

Esto incluye, todos los Centros de Mediacion en donde prestan el servicio, principalmente en la
ciudad capital y Quetzaltenango, que es donde iniciaran con la nueva modalidad virtual. Para luego

continuar con el resto del pais.
Pero, se detectd un problema raiz, que es, la falta de conocimiento sobre la existencia de la

DMASC. Debido a, no tener un posicionamiento, principalmente en redes sociales; la

desactualizacion de la pagina web; la carencia de, branding, material publicitario y comunicativo.
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1.19 Planteamiento del problema

¢ Cual es el factor primordial que limita la comunicacion externa de la DMASC vy, le impide tener
un posicionamiento acertado en los medios, para darse a conocer y ofrecer el servicio de mediacién

en modalidad virtual?

La carencia de posicionamiento en medios externos de la DMASC, quedo evidenciada, al detectar
la falta de, un departamento de comunicacién propio e inmediato y la labor de una persona
especializada. Factor primordial que, conlleva a la carencia de campafias comunicativas,
generacion de contenido de valor y manejo de redes sociales; y, la elaboracion de material

corporativo, necesario para darse a conocer e implementar la nueva modalidad de su servicio.

1.20 Indicadores de éxito

Para la realizacion del proyecto que solucione el problema detectado, se cont6 con:

- Un regldn presupuestario, de la DMASC, para impresion de material corporativo necesario, como
branding y material instructivo.

- La activacion de redes sociales especificas y la oportunidad de apoyo en su gestion.

- Autorizacion para redisefiar y actualizar la pagina web.

- El Sistema Integrado de Gestion de Métodos Alternativos — SIGMA, para abastecimiento de
recursos graficos.

- El recurso humano; la capacidad y especializacion técnica del estudiante universitario en labor y

- el equipo propio de alto rendimiento, para desarrollar materiales graficos y audiovisuales.

1.21 Proyecto a desarrollar

Plan de comunicacion externa de la Direccion de Métodos Alternativos de Solucién de Conflictos
— DMASC - Organismo Judicial de
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Capitulo 2

2.1 Plan estratégico de comunicacion

Ante los problemas y necesidades detectadas en la estructura comunicacional, fue necesario
abordar una gestion de comunicacion, es decir, se propuso el desarrollo de una estrategia de
fortalecimiento de comunicacion externa de la Direccion de Métodos Alternativos de Solucion de
Conflictos - DMASC.

Dicha gestion se estructur6 con logica, coherencia, propésito y efectividad, para que su aplicacion
fuera acertada y solucionara los problemas detectados. “La planeacion estratégica es mucho mas
que un simple de previsidon pues exige establecer metas y objetivos claros y lograrlos durante

periodos especificos, con el fin de alcanzar la situacion futura planeada” (Goodstein et al., 1998,

p.8).

Se busco establecer un vinculo comunicativo para conseguir la aceptacion de la nueva modalidad
del servicio, apegado a valores y principios, que son la base de la institucion y que seran la carta
de presentacion ante los usuarios.

El proceso inicid desde los resultados del diagnostico, el proceso de comunicacion, la

implementacién, la actualizacién y organizacion de medios, la produccién de productos

comunicacionales y la guia de aplicacion (Cervera, 2008).

2.2 Mision del plan de comunicacion

Fortalecer comunicacionalmente, el lanzamiento del nuevo mecanismo de servicio de la DMASC,

a traves de la implementacion gréafica y creativa institucional.
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2.3 Vision del plan de comunicacion

Dar a conocer y posicionar el servicio de Mediacion de la DMASC, adaptado a las nuevas formas

de comunicacion en modalidad virtual, ante la nueva era tecnoldgica producida por el COVID-19.

2.4 Elementos comunicacionales

La estrategia en desarrollo tuvo como base, un proceso en funcién de cada uno de los elementos

que intervienen en el proceso comunicativo y que se consideran importantes para su ejecucion.

El éxito de los procesos de comunicacion, por lo general bastante complejos, se halla condicionado por
multiples aspectos relativos a los elementos que intervienen en su desarrollo, como la naturaleza del
mensaje, la interpretacion que la audiencia hace de é€l, la situacion en la que este se escribe, la percepcion
que el receptor se ha formado sobre el emisor o sobre el medio utilizado para enviarle el mensaje, etc.
Tradicionalmente, se ha considerado un modelo basico de comunicacién en el que intervienen ocho
elementos distintos (emisor, codificacion, mensaje, canal, decodificacidn, receptor, ruido,
retroalimentacion). (Rodriguez, et al., 2007, p.40)

Asi mismo, por el entorno que comprende y con el cual fortalecié la imagen institucional hacia su
publico objetivo, se definid como una estrategia de comunicacion externa. En consideracion de lo
indicado por Baez (2000): “El objetivo de la comunicacion institucional es presentar el papel de
organizacion o institucion, para afirmar su identidad e imagen; poner en conocimiento el conjunto

de actividades y acompafiar la politica de la institucion” (p.108).

De tal manera, se condujo por siete elementos que conformaran el proceso comunicativo

efectivamente y le permitiran cumplir con los objetivos establecidos.

2.4.1 Emisor

Se considera como “fuente”, el elemento o la instancia en que se crea un mensaje, esto en referencia

a una persona u organizacion que genera y establece lo que se necesita comunicar (Santos, 2012).
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Esta funcion inicialmente se cumplid por la institucion, en este caso la DMASC, al dar a conocer
la nueva modalidad de su servicio. También, es importante mencionar la participacion de otros
actores que pertenecen a la institucion y pasaron en su momento a cumplir con esta funcion, dicho

es el caso del personal que integran los distintos centros de mediacion que abarcara la estrategia.

“El proceso que sigue el emisor para comunicar su idea es el siguiente: la codifica en un sistema

de simbolos mismo que debera ser compartido y claro por quien lo recibe” (Santos, 2012, p.13).

2.4.2 Codigo

Esta funcion se cumplié por el logotipo, formas y colores que componen la linea grafica que se
creo, alternada por el idioma espafol que descifrd el mensaje. “La idea tradicional que subyace al
[lamado modelo de cddigo de la comunicacion consiste en que una persona codifica un

pensamiento y lo convierte en una sefial en un sistema lingiiistico” (Smith, 2001, p.204).

2.4.3 Mensaje

La esencia de la estrategia se formulo en varios productos comunicacionales que impactaron
directamente en espacios fisicos y digitales, es decir, fueron el ingrediente que genero el llamado

a la accion.

Lo anterior se fundamento en lo que indica Berlo (1984), al definir el mensaje como: “El producto
fisico verdadero del emisor en codificador. Cuando hablamos, nuestro discurso es el mensaje;
cuando escribimos, lo escrito; cuando pintamos, el cuadro; finalmente, si gesticulamos, los

movimientos de nuestros brazos, las expresiones de nuestro rostro, constituyen el mensaje” (p.31).

De esa manera, la estrategia incluyé mensajes que se acoplaron en productos comunicacionales

acertados segun fueron requeridos.
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2.4.4 Canal
Se establecieron vias de pauta que permitieron una viralizacion masiva; en tal sentido, el canal
como elemento del proceso comunicativo, se establecieron segun la capacidad de alcance

requerida.

En este caso, los principales fueron medios digitales, por su alta capacidad y eficacia en la
transmision de mensajes y opcion de retroalimentacion (Quijada, 2014).

2.4.5 Ruido

En todo proceso comunicativo se presentaron circunstancias que causaron un impedimento o
interferencia y no permitieron una retroalimentacion precisa. En primer lugar, el acceso a la
tecnologiay, en segundo lugar, la ideologia de las personas. Ruidos que Schiffman y Kanuk (2005)

consideran como: “La percepcion selectiva y el ruido psicologico” (p. 302).

2.4.6 Receptor

Esta funcidn fue clave en la estrategia; pues, representd la plataforma por medio de la cual, se
alcanzaron los objetivos establecidos y se vieron reflejados en la pronunciacion del publico

objetivo.
En otras palabras, el receptor fue el destino final del mensaje, en donde aparentemente finalizo el

proceso comunicativo y quien determind la efectividad de la comunicacion, a través de la respuesta

o retroalimentacion (Otero, 1997).

45



-
5y
Comunicacion
creando fiars

2.4.7 Retroalimentacion

El punto culmen del proceso comunicativo se present6 cuando el emisor se convirtié en receptor,
es decir que, este fue un elemento indispensable para poder conocer la percepcion e interpretacion

externa.
Los resultados fueron fundamentados en la respuesta que se obtuvo de los alcances de la estrategia;
en este caso, la demanda por parte de los usuarios. Schiifman y Kanuk (2005) afirman que: “Sélo

a través de la retroalimentacion, el emisor es capaz de averiguar si se recibié el mensaje y si la

recepcion fue adecuada” (p.303).

2.5 Alcances y limites de la estrategia

Tabla 3

Soluciones a problemas detectados

Alcances Limites
- Redisefio seccion pagina web, para - Departamento de comunicacion propio o
posicionar la imagen institucional. inmediato. Porque depende de comunicacion
- Crear identidad visual, para fortalecer y social.
dar a conocer la nueva modalidad de - Gestion de campafia en RRSS sobre nuevo
servicio. mecanismo de servicio. El contenido lo manejan
- Producir material instructivo, para desde la cuenta oficial del Organismo Judicial.
capacitar a personal externo y usuarios.

Fuente: Elaboracion propia
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2.6 Metodologia para la aplicacion de la estrategia comunicacional

Para el desarrollo de la estrategia de comunicacién externa propuesta, la cual fortalecid el
lanzamiento de la nueva modalidad virtual del servicio de mediacion de la DMASC, ocupo el

siguiente proceso:

- Elaboracion y presentacion de la propuesta a la DMASC.

- Autorizacion de la propuesta presentada.

- Recoleccion de informacion y contenido institucional.

- Coordinacién sobre espacios disponibles en medios de comunicacion a utilizar.
- Produccion de material comunicacional.

- Presentacion y entrega de productos finales a las autoridades de la DMASC.

2.6.1 Objetivos del plan de comunicacion

2.6.1.1 Objetivo general

Posicionar la imagen institucional de la DMASC ante la poblacion, con base en la nueva modalidad

del servicio de mediacion virtual, ante la llegada del COVID 109.

2.6.1.2 Objetivos especificos:

a) Construir una linea grafica del servicio de Mediacién Virtual de la DMASC, para posicionar la
identidad visual.

b) Promover la comunicacion sobre el manejo y funcionalidad de la nueva modalidad de servicio.

c) llustrar espacios fisicos y digitales, para fortalecer la comunicacion externa y posicionar la nueva

modalidad de servicio.
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2.6.2 Acciones para conseguir los objetivos

Tabla 4

Proceso metodoldgico establecido para la estrategia

Accion Descripcion

» ] Disefio de logotipo y linea grafica, para identificar visualmente la
Creacion de imagen nueva modalidad virtual del servicio de mediacion y fortalecer la
comunicacion externa.

Material instructivo Disefio de folleto e infografia para personal externo y usuarios.

» ) Disefio de post y plantillas, para Facebook e Instagram, con
Generacion de contenido | jnformacion de la nueva modalidad virtual del servicio de mediacion
y las materias objeto que se pueden mediar.

o Disefio de iconos, etiquetas digitales, firmas electronicas, gif,
Recursos graficos roll ups, stand, branding.

Gestion web Redisefio de la seccion en pagina web.

Fuente: Elaboracion propia

2.6.3 Indicadores para medir su cumplimiento

Las actividades y productos comunicacionales que fueron el eje de la estrategia, podran ser
sometidas a unidades de medicidn, para conocer su rendimiento, productividad y calidad en un
tiempo determinado.

De esta manera, los resultados de la ejecucion fueron respaldados por la fiabilidad, que segun

Estévez y Pérez (2007) alude a: “la consistencia en la medicion, a la posibilidad de replicar los

resultados obtenidos con un instrumento si este se aplica en diferentes ocasiones” (p.55).
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Tabla 5
Unidades de medicion
Producto Indicador
Logotipo Encuesta
Folleto e infografia Numero de consultas atencion al cliente
Contenido para RRSS Hashtag - reacciones y comentarios en cuentas
Recursos graficos Posicionamiento visual
Gestion web Indicador interno de visitas
Fuente: Elaboracion propia
2.6.4 Instrumentos
Tabla 6
Plazos de aplicacion
Julio Agosto

Productos comunicacionales 52753154155 S1]S2

Banners seccion pagina web.

Logotipo y linea gréfica.

Recursos graficos

Disefio branding, roll ups, stand (espacios fisicos o digitales).
Folleto e infografia instructiva digital

Post y plantillas para RRSS.
Fuente: Elaboracion propia
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2.6.5 Actividades para la operatividad de la estrategia

La estrategia de comunicacion externa, tuvo como base, formas virtuales de comunicacion que han
tomado mayor auge en este nuevo paradigma tecnologico y que han reestructurado el modelo social

y cultural en la vida de las personas.

“Las estructuras, procesos y desarrollos tecnologicos condicionan las estructuras y modelos de la
sociedad. Asi, hemos pasado de vislumbrar la tecnologia (...) como una forma de funcionamiento
esencial y un pilar estructural que condiciona nuestro, qué hacer, y como hacer” (Asociacion

Espafiola de Investigacion de la Comunicacion [AE-IC], 2014, p.323).

Por esta razon y ante la llegada COVID 19, la comunicacion externa de la DMASC, necesitaba
cambios que se apegaran a la busqueda de acciones para cumplir efectivamente su funcion. Para
ello se elaboraron propuestas de productos comunicacionales que conformaron una estrategia para

suplir esas necesidades.

2.6.5.1 Redisefio web - propuesta 1

Este canal de comunicacion funge como carta de presentacion y plataforma para dar a conocer los
contenidos de servicio de una institucion. En el caso de la DMASC, también permitié hacer llegar
el material de capacitacion a personal externo y usuarios, sobre la nueva modalidad virtual de

servicio de mediacion.

Lopez (2005) senala que: “Los contenidos de servicios son todos aquellos que vienen a satisfacer

algtin tipo de necesidad que poseen los usuarios” (p.44).
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2.6.5.2 Logotipo, linea gréfica e iconografia - propuesta 2

Todo producto o servicio necesita poseer una identidad visual, ya que, de ella depende el
posicionamiento y reconocimiento de los consumidores o usuarios. “Con la imagen de marca, las
empresas pueden aumentar el valor percibido de su producto, establecer relaciones con sus clientes

que abarcan las edades y las fronteras, y nutrir esas relaciones en un enlace de por vida” (Airey,
2010, p.8).

Es asi, como esta estrategia cont6 con la creacion de una imagen corporativa, de la cual se generd

todo el revestimiento grafico, disefiado con hardware de alto rendimiento y software de Adobe CC
(Creative Cloud Adobe). https://www.adobe.com/la/creativecloud.html Recuperado (25.06.2021)

2.6.5.3 Branding - propuesta 3

Se construy6 una identidad visual para la nueva modalidad de servicio que brinda la DMASC; se
tomaron en cuenta aspectos principales como el nombre, los colores institucionales, el logo y el

concepto, para alcanzar el posicionamiento planificado.

A través del branding se enlazaron usuarios, ya que, psicolégicamente se atraen de acuerdo a su

necesidad por el beneficio del servicio (Velilla, 2010).

2.6.5.4 Manual de procedimiento e infografia para usuario - propuesta 4

Una comunicacion acertada juega un papel vital en la operatividad de un servicio, tanto para el
mismo equipo, como para los usuarios. Pues, se trata mas que de una ejecucion repetida en la que

se brinda un servicio trascendental, como lo es la mediacién.
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Por tal razdn, se elabor6 un manual de procedimiento digital para el personal externo, que se

considerd como un material de capacitacion inmediata. Siliceo (2004) sefiala que: “La capacitacion
consiste en una actividad planeada y basada en necesidades reales de una empresa u organizacion

u orientada hacia un cambio en los conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador” (p.25).

Asi mismo, una infografia digital para usuarios, que funcioné como guia de procedimiento para

usuarios y permitié brindar una instruccion masiva.

Una infografia es una composicion visual que muestra algin tipo de informacion. En el campo de la
comunicacion es necesario usar diferentes métodos para transmitir la maxima cantidad de informacion al
maximo nimero de receptores de la misma, y esto no se consigue utilizando Unicamente el lenguaje verbal
o escrito. (Lazcorreta y Pérez, 2005, p.16)

2.6.5.5 Post, hashtag y plantillas - propuesta 5

La generacion de contenido en las redes sociales, representa un lugar principal en el nuevo
paradigma de la comunicacion externa, segun la Plataforma lider del entorno directivo DIR&GE
“El uso de las redes sociales se ha incrementado un 33% durante la crisis del COVID 19”.
https://directivosygerentes.es/marketing/noticias-marketing/impacto-del-covid-19-en-internet-y-
redes-sociales-hootsuite Recuperado (08.07.2021)

Y en efecto, se han convertido en medios de comunicacién inmediatos y frecuentados por las
masas; también, utilizados por la mayoria de organizaciones para ejecutar practicas de
comunicacion externa. Utilizan recursos gréficas y textuales, por medio de los cuales impactan y

se posicionan en la mente de la poblacion.

Dichos recursos se denominan, textualmente como hashtag (Merz, 2020). Y graficamente como
post, que segun Carrera (2011) son: “los mensajes enviados a una comunidad virtual” (p.187).
La combinacion entre ambos permitio generar contenido para redes sociales y se utilizd en la

estrategia para informar y generar un call to action (llamado a la accién).
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2.7 Financiamiento

En relacion a la sostenibilidad del desarrollo de la estrategia comunicacional planificada, se contara
con el apoyo por parte de la DMASC y la capacidad academica del estudiante universitario, para

poner en marcha cada una de las actividades de la siguiente manera:

Tabla 7

Cobertura de financiamiento

Actividad Financiamiento
Elaboracion plan estratégico Estudiante de EPS — 100%
Gestidn web Estudiante de EPS — 100%
Creacion de imagen Estudiante de EPS — 100%
Generacion de contenido para RRSS Estudiante de EPS — 100%
Material instructivo Estudiante de EPS — 100%
Disefio e impresién branding Estudiante de EPS -50% | DMASC-50%
Recursos gréaficos para plataformas Estudiante de EPS — 100%

Fuente: Elaboracion propia

2.8 Presupuesto

Tabla 8

Cobertura de financiamiento

Producto Cantidad Precio
Plan estratégico de comunicacién 1 Q. 4,000.00
Banners para web 1 pack Q. 1,500.00
Logotipo animado y linea gréfica 1 Q. 2,000.00
Post, plantillas para RRSS 1 pack Q. 1,000.00
Folleto e infografia digital 2 Q. 1,500.00
Disefio Branding, roll up, stand, iconografia 1 pack Q. 2,500.00
Total Q. 12,500.00

Fuente: Elaboracidn propia
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2.9 Beneficiarios

La estrategia de posicionamiento en funcién de sus objetivos tuvo doble impacto, primeramente, a
nivel institucional y seguido a nivel grupo objetivo de la institucion. De tal manera que, cumplié
con el proceso comunicativo como se detalla a continuacion:

Tabla 9

Beneficiarios de productos comunicacionales

Primarios Beneficios

- El logotipo vy la linea grafica brindara una
identidad a la nueva modalidad del servicio de
mediacion y reforzara su lanzamiento.

- El folleto capacitara al personal externo y permitira
elevar la calidad de desempefio.

Autoridades y personal de la DMASC | - Las firmas electronicas, extendera la viralizacion
institucional.

- El branding reforzaré el posicionamiento institucional
y la nueva modalidad de servicio.

- Los recursos e iconos abasteceran y sefializaran las
plataformas utilizadas para brindar el servicio.

Secundarios

- La renovacion de la seccion web permitird conocer a
fondo la institucion y la nueva modalidad del servicio.

B - La infografia serd una guia instructiva para usuarios y

Poblacion en general los guiara en el proceso de solicitud del servicio.

- El contenido de valor en RRSS proyectara la imagen de
la institucion e informara sobre la nueva modalidad de
servicio, para impacto al grupo objetivo.

Fuente: Elaboracion propia
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2.10 Recurso humano
Tabla 10

Desarrollo de actividades

Nombre y cargo Elaboracion
Lic. Christian Ramirez Redaccion de contenido para realizacion de materiales
Comunicacion DMASC comunicacionales e impresion de branding.

Sergio Ivan Garcia Flores

Estudiante de EPS, Coordinacion
y Supervision de la ECC — USAC
Organismo Judicial Manejo de redes sociales, pagina web, sistema SIGMA, de la

Depto. de comunicacién social DMASC.
Fuente: Elaboracion propia

Disefio plan estratégico y materiales comunicacionales, utilizados
en la estrategia de comunicacion.

2.11 Area geografica de accion

El entorno de ejecucion de la estrategia abarcd espacios digitales y fisicos, los cuales se detallan a

continuacion:
Tabla 11

Cobertura de accion que abarcara la capital y los departamentos de Guatemala

Digitales Fisicos Ubicacion
Seccion pagina web http://www.0j.gob.gt/index.php/dmasc
Cuenta Facebook @organismojudicial.gt
Cuenta Instagram @ojguatemala
Sistema SIGMA mediacionvirtual.oj.gob.gt

Edificio Centro de Justicia Laboral, Torre 1, 2°.
Nivel, Boulevard Los Préceres 18-29 zona 10

Centros de Mediacion Sede metropolitana — sede Quetzaltenango

Organismo Judicial de la
Republica de Guatemala

Sede central DMASC

21 calle 7-70 zona 1 Centro Civico

Fuente: Elaboracion propia
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2.12 Cuadro comparativo de la estrategia
Tabla 12
Descripcion de actividades
Actividad o Objetivos Recurso Area geogréfica N Fecha de
producto ifi Presupuesto h de i Beneficiarios . .
comunicacional especificos umano e impacto ejecucion
Actualizar
informacioény
mejorar la .
. . Ciudad y -

Disefio web imageny Q. 1,500.00 Estudiante departamentos Publico en 09 ".il 16 b
presentacion de EPS de Guatemala general julio
institucional al
publico
objetivo
Identificar y
posicionar . .

Disefio de logotipo | nueva Estudiante Ciudad y Autoridades y 09 al 16 de
y linea gréfica modalidad del Q:2,000.00 de EPS ?jipérljzgﬁ?;?: Bir/lsggaé julio
servicio de
mediacion
Redaccion Fundamentar Autoridades,
contenido materiales Ciudad y personal 09 al 16 de
A comunica- Ninguno DMASC departamentos DMASCy o
institucional para - L julio
. cionales de Guatemala publico en
materiales
general
Posicionar Autoridades,
- imagen del . Ciudad y personal
Dlsenq recursos servicio Q. 2,500.00 Estudiante departamentos DMASCy 09 ".il %6 de
gréficos de EPS L julio
de Guatemala publico en
general
Capacitar sobre Autoridades,
- . el manejo, . Ciudad y personal
Disefio de material | ¢ 61y Q150000 | Estudiante | o rtamentos | DMAscy | 12al23de
instructivo - de EPS i julio
utilidad de Guatemala publico en
general
Informar y
posicionar
Generacion de imagen . Ciudad y o 26/06 julio
contenido para institucional y Q. 1,000.00 Ezt:(élsgte departamentos Putélr:g:)atlen al
RRSS de nueva de Guatemala g 06 agosto
modalidad de
servicio
Aplicacion de Reforzar Ciudad
material lanzamiento Ninguno DMASC de artamer):tos Publico en 09 agosto
comunicacional en | modalidad de 9 P general en adelante
. de Guatemala
RRSS Servicio

Fuente: Elaboracion propia
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2.13 Cronograma de plan de comunicacion

Tabla 13

Plan accidn a corto plazo

i2acion d d icacional Julio Agosto
Entrega y autorizacion de productos comunicacionales S2(s3lsalss5 s1ls?

Banners seccion pagina web.

Logotipo y linea gréfica.

Recursos graficos

Disefio branding, roll ups, stand (espacios fisicos o digitales).
Folleto e infografia instructiva digital

Post y plantillas para RRSS.

Aplicacion de productos comunicacionales

Insercion de Banners seccidn pagina web.

Logotipo y linea gréfica.

Recursos gréficos

Disefio branding, roll ups, stand (espacios fisicos o digitales).
Folleto e infografia instructiva digital

Post y plantillas para RRSS.
Fuente: Elaboracion propia

Tabla 14

Plan accidn a largo plazo

Aplicacion de productos comunicacionales Agosto | Septiembre | Octubre |
Banners seccion pagina web.
Logotipo y linea gréfica.
Recursos graficos
Disefio branding, roll ups, stand (espacios fisicos o
digitales).
Folleto e infografia instructiva digital
Post y plantillas para RRSS.
Fuente: Elaboracion propia
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Capitulo 3

Ejecucion de la estrategia

3. Informe de la ejecucion

Esta fase describe la elaboracion, aplicacion y difusion de los productos comunicacionales que
componen la estrategia de comunicacion externa que se ejecutd, ante las necesidades que ha
provocado la pandemia COVID 19 en la Direccién de Métodos Alternativos de Solucion de

Conflictos - DMASC del Organismo Judicial de la Republica de Guatemala.

Dicha estrategia, se basé en los resultados obtenidos en la fase diagndstica inicial y a las medidas
de bioseguridad, para contrarrestar la crisis que afecta la comunicacion presencial y dar el salto a

la nueva era virtual.

De tal manera, se ejecutd principalmente sobre la nueva modalidad virtual del servicio de
mediacion que brinda la DMASC, el cual, desde una perspectiva tecnologica, tiene como soporte
tres lenguajes que son: el lenguaje oral, corporal y escrito. Estos se utilizan desde nuestros
antepasados, a través de los ruidos, los gestos y los dibujos. Asi mismo, un cuarto lenguaje que es

el de la imagen y funciona como base de toda la estrategia (de Moragas et al., 2012).

En consideracion a la fecha de lanzamiento del servicio en la modalidad virtual, que fue aplazada,
se entregaron los productos comunicacionales y fueron autorizados bajo indicaciones pertinentes
(ficha, anexos) para que sean aplicados y difundidos en los distintos medios de comunicacion,
segun las fechas que finalmente queden establecidas por las autoridades de la DMASC.

En virtud de lo anterior, la fecha de difusion no perjudicara la estrategia de comunicacién externa,

porque fue previamente analizada y planificada, para que su impacto sea reactivo, acertado,

funcional y sostenible en cualquier momento de su aplicacion.
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3.1 Ejecucion 1 - gestion web

Tabla 15

Redisefno de seccion web

Ejecucién #1 Disefio de banners
Objetivo Dar a conocer la DMASC con informacién actualizada
Medio utilizado Seccién web

Link http://www.o0j.gob.gt/index.php/dmasc

Area geogréafica
de impacto

Presupuesto Q. 1,500.00

Ciudad capital y departamentos.

-1 -cl )
21 Calle 7-70.2ona™1. Centro Civico,
Guatemala, Guatemala

Regresar a pigina principal

INICIO ~ NOSOTROS ~ MEDIACION ~ FACILITADORES JUDICIALES ~ DIRECTORIO ~ ESTADISTICA ~ PUBLICACIONES

Estructura Organizacional

—— ——

4
ComprobaC|0n La Direccion de Métodos Alternativos de Solucion de Conflictos -DMASC-tiene a su cargo el diseno, planificacion,
promocion, gestion, coordinacion, Implementacion, ejecucion, atenclon, monitoreo y evaluacion de mecanismos

de material que promuevan la solucién alternativa de conflictos a través de los Centros de Mediacion a nivel nacionak asl como, la

atencion de los requerimientos que en materia del Servicio Nacional de Facilitadores Judiciales le formule la Presidencia
del Organismo Judicial

Es la unidad administrativa responsable de coordinar los Centros de Mediacion del Organismo Judicial, asl como el Servicio
Naclonal de Facilitadores Judiciales, subordinada en linea directa a la Presidencia del Organismo Judicial

DIRECCION DE METODOS ALTERNATIVOS
DE SOLUCION DE CONFLICTOS

UNIDAD DE RESOLUCION UNIDAD DE SERVICIO NACIONAL
ALTERNATIVA DE CONFLICTOS DE FACILITADORES JUDICIALES

Fuente: Elaboracidn propia
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3.2 Ejecucion 2 - imagen de marca

Se eligieron y representaron visualmente los elementos principales que intervienen en el proceso
comunicativo del servicio de mediacion virtual (las personas y el dispositivo tecnologico). Es decir,
se disefid un isologo; un texto que denota el nombre en funcion de logotipo, fusionado con un

isotipo que simboliza la accion del servicio, sin poder funcionar por separado (Ricupero, 2007).

También, se establecieron colores con base en su significado psicoldgico para transmitir un
mensaje condensado (Zelanski y Pat, 2001). EIl color blanco y el color azul en dos tonalidades,
para generar una identidad visual y conectar un posicionamiento en la mente del publico objetivo,

en sus distintas formas de aplicacion.

El color blanco, simboliza la basqueda de la paz, la transparencia y la viabilidad (Afiafios, Estaun,
Tena, Mas y Valli, 2008). La tonalidad azul virtual, es el color perfecto para denotar la utilidad de
la tecnologia. https://blog.microbio.tv/los-colores-del-marketing-rojo-azul-y-verde/ Recuperado
(22.07.2021). Y latonalidad azul marino, segtin Costa (2003) simboliza: “Con base en la heraldica,

la lealtad, la justicia, la seguridad, el orden y la institucionalidad” (p.69).

Figura 20

CELESTE VIRTUAL

PANTONE 2382 C

R O C 94%
G 138 M 33%
B 216 Y 1%
Hex # 008AD8 K 0%

01110010110

AZUL MARINO
PANTONE 282 C

R 4 C 100%
G 30 M 87%
B 66 Y 44%
Hex # 041E42 K 56%

Imagen de referencia para la extraccion de colores aplicados

Fuente: Recuperado de: https://www.google.com/imgres?imgurl=https://imgl.wsimg.com/isteam/ip/fb377c59-dbel-
4e15-a7df-d3993b2c0155/a1d8266f-f450-4692-bb10-
d2bc8f4c6el3.jpg&imgrefurl=https://datolitesolutions.com/paperless&h=500&w=1200&tbnid=E35zbnx7liKLSM &t
bnh=145&tbhnw=348&usg=Al4 -
kQSZgN6PgZaERIMrrRMGI7z11B98zw&vet=1&docid=QAQhbossGy7waM&itg=1&hl=en-GT y
https://www.pantone.com/eu/es/
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Tabla 16
Proyeccion de disefio de isologo y aplicacion #1
Ejecucion #2 Positivo
Objetivo Identificar y posicionar la nueva modalidad de servicio de mediacion.
Medio utilizado Seccién web, Branding, Facebook, Instagram, Twitter, sistema SIGMA.
Area geograflca Ciudad capital y departamentos.
de impacto
Presupuesto Q. 800.00
v
Comprobacin MEDIACION
e VJRTUAL
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 17
Disefio de isologo y aplicacion #2
Ejecucion #3 Negativo
Objetivo Utilizar alternativamente la imagen de marca
Medio utilizado Seccion web, Branding, Facebook, Instagram, Twitter, sistema SIGMA.
Area geograflca Ciudad capital y departamentos.
de impacto
Presupuesto Q. 300.00

Comproba_cién M E a A C I 6 N
de material V_J F‘ T U A L

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 18
Disefio de isologo y aplicacion #3
Ejecucion #4 Negativo color secundario
Obijetivo Posicionar la imagen de marca con color secundario

Medio utilizado Seccion web, Branding, Facebook, Instagram, Twitter, sistema SIGMA.
Area geograflca Ciudad capital y departamentos.

de impacto

Presupuesto Q 300.00

Comprobacion M E D A C I 6 N

de material

L VJRTUAL

Fuente: Elaboracion propia

3.3 Ejecucion 3 - linea gréfica

A partir de la imagen de marca y con base en los colores aplicados, se conform6 un conjunto de
caracteristicas gréficas, que dieron vida a un universo visual para la elaboracion de los productos

comunicacionales comprendidos en cada accion.

“Los rasos alternativos consisten en elementos graficos que apareceran o no en funcion de
determinadas situaciones o demandas comunicativas, pero que formardn parte igualmente del
programa de identidad grafica inicial (...) tipografias o elementos graficos vinculas a ciertas

comunicaciones especificas” (Alberich, 2007, p.56).
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Tabla 19
Disefio de elementos de la linea grafica
Ejecucién #5 Aplicacion de patrones, fondos, plecas, tipografias, colores
Objetivo Ser la base de la imagen del servicio en todos los canales de comunicacion.
Medio utilizado Seccién web, Branding, Facebook, Instagram, Twitter, sistema SIGMA.
Area geografica : .
geog Ciudad capital y departamentos.
de impacto
Presupuesto Q. 600.00
Aa Bb cc Dd Ee
Ff Gg Hh 1i JjRk
- LL Mm Nn NAQo
TiITULOS Pp 0Q Rr S5 Tt U
Fuente: Boom Box 2 :)"'II :’5“; ;(,E( :z :z
- LIP)%ET ]
subtitulos fa &b cc 0d ce
Fuente: Bruum FY Bold FF Gg HN i )Rk
o 0 LS Tt o
Textos Vv Ww XK Yy 72
Fuente: Bruum FY Regular - Light 0123456789
ESLIE I P
n? Bb crf I?d'Eek
FF Gg Hh 1i JjKI
) TITULOS 5?%;2 ?}': 1'1?;3
Comprobacion 01 z)a"isfé?%lg‘
- s ST R
de material Subtitulos

Aa Bb Cc Dd Ee
FF Gg HO li Jj kK
LL Mm Nn KA 0o

Textos PP OQRrSS TtUU

WV

Aa Bb cc Dd Ee

. Ff Gg Hh I'I_J_] RK
TITULOS bp 0q A1 5 Tt U
Vv Ww XX Yy Zz

0123456789
I ESLT R V]

subtitulos

Textos

Fuente: Elaboracidn propia
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3.4 Ejecucion 4 - recursos graficos
Tabla 20

Disefio de iconografia

Ejecucion #6 Disefio de iconografia para convenio de confidencialidad
Objetivo Sefalizar y comunicar el reglamento en el proceso de servicio
Medio utilizado Sistema SIGMA
Link de medio http://dmasc.oj.gob.gt/#/
Area geograflca Ciudad capital y departamentos.
de impacto
Presupuesto Q. 750.00
4]
camara
2 encendida @ Nl? ategder
damadas
‘ Micréfono fibiatendir
¥ dpagado e-mail
soélo la
persona ‘ NO chatear
registrada

Proyeccion

Comprobacion
de material

o
(Bastn (R | DMASC

Convenio de Confidencialldad

rtamento de uatemsla, el

Realas Bdsicas Dentro pe Re

X

Uni6n de Mediacisn

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 21

Disefo de iconografia

Ejecucién #7 Disefio de iconografia para contenido
Objetivo Indicar materias objeto de mediacion
Medio utilizado Facebook e Instagram
Links https://www.facebook.com/MetodosRAC -
_ https://www.instagram.com/metodos_rac_oj/
Area _geograﬁca Ciudad capital y departamentos.
de impacto
Presupuesto Q. 750.00
o ) D 4
s & o by o
Familiar Civil Mercantil
rem— s
A ES as
Laboral Agrario Ambiental
Penal

Comprobacion }
de material I
nltérnativos- sIGMA

a; |r¥tegrado de Gest

MEDIACION
VJRTUAL

Proyeccién i{gg I DMASG

s i6n de Métodos
sistem

MATERIAS OBJETO DE MEDIACION

Agrario

T3

Ambiental Penal

Fuente: Elaboracion propia
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3.5 Ejecucion 5 - branding
Tabla 22
Disefio de branding
Ejecucién #8 Disefio de back panel impreso y digital
Objetivo Posicionamiento visual en desarrollo de servicio
Medio utilizado Zoom - Polycom
Links Reuniones pendientes de agendar y en proceso de aplicacion por DMASC.

Area geograflca Ciudad capital y departamentos.

de impacto

Presupuesto Q. 1,000.00

Back panel - Roll Up

Back panel digital - 1920x1080px

MEDIACION e
(PR @ st

MEDIACIOGN
i VJRTUAL

L~ —

W

Comprobacién
de material

Vista previa -formato digital - zoom

Formato impreso

MEDIACION
VJATUAL

W e

Fuente: Elaboracion propia
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3.6 Ejecucion 6 - capacitacion e induccion
Tabla 23
Proyeccion de material inductivo
Ejecucién #9 Disefio de manual de procedimientos para personal
Objetivo Responder y esclarecer automéaticamente dudas sobre la ejecucion de servicio
Medio utilizado Sistema SIGMA — seccién web
Links http://dmasc.oj.gob.gt/#/ - http://www.oj.gob.gt/index.php/dmasc
Area geogréafica . .
geog Ciudad capital y departamentos.
de impacto
Presupuesto Q. 1,000.00
Portada Padginas interiores
Manual de procedimientos
Meatedores consultai‘ Respuestas
1 O o e eatruceton
¥ > Extm||51dnqclaltnnsultalA
@ ACION R e T
o VJRTUAL 2 GO e
4 O o e netvuscin
DMASC ) s P
Comprobacion o

de material (FBeser st Gy

Formato digital

Formato impreso

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 24
Proyeccion de material instructivo
Ejecucién #10 Disefio de infografia para usuarios.
Obijetivo Instruir sobre los pasos que conlleva el proceso de solicitud del servicio.
Medio utilizado Sistema SIGMA — seccion web
Links http://dmasc.oj.gob.gt/#/ - http://www.oj.gob.gt/index.php/dmasc

Area geograflca Ciudad capital y departamentos.

de impacto

Presupuesto Q. 500.00

Proceso de solicitud de servicio de mediacion virtual

PASO 2

Instrucciones

PASO S5

Instrucciones

Comprobacién
de material

(M=gacen &y  DMASC

~ A

acibnietuat
su\-.:mugew\mum\ & ¥

eroceso (RIS A TG =S .
5 o
- P,

Formato impreso

Fuente: Elaboracion propia
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3.7 Ejecucion 7 - generacion de contenido

Tabla 25

Proyeccion de contenido para redes sociales

‘-
[N
Comunicacion
creando fiars

Ejecucion #11

Disefio de post campana “En PAZ con los DMASC”

Objetivo Posicionar, informar, call to action (llamado a la accién)
M?dlo Facebook - Instagram
utilizado
Links https://wwvy.facebook.com/MetodosRAC _
https://www.instagram.com/metodos_rac_oj/
Area
geografica de Ciudad capital y departamentos.
impacto
Presupuesto Q. 1,000.00

Comprobacién
de material

Muro Facebook

En
con los

DMASC

Perfil Facebook e Instagram

MEDIACION
VJRTUAL

#MediacionvirtualoJ

gt s e
[Tt

MEDIACION
VJRTUAL

w

Portada Facebook

MEDIACION
VJRTUAL

DMAS

SRECRON €TI0 ATETNOS
O SUBOVE ENLETES

Fuente: Elaboracion propia
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3.7 Actividades y calendarizacion

Tabla 26

Cronograma de Ejercicio Profesional Supervisado - EPS

{-
Y
Comunicacion

oreauw(o- Munv

# Actividad Mes
Febrero | Marzo | Abril | Mayo | Junio Julio
1 Elaboracion y entrega de informe
propedéutico
2 Proceso de entrega expediente
3 Fase diagnostica
(elaboracién y entrega informe)
4 Fase plan estratégico
(Elaboracion y entrega)
Supervision y presentacion
5 A .
resultados diagndstico y estrategia
Fase ejecucion plan estratégico
6 o .
(Elaboracion y entrega informe)
Autorizacion de ejecucion
7 - .
(Proyeccién — ficha en anexos)
Agosto Septiembre Octubre Noviembre
S1|S2 |S3|S4)|S5
Difusion de la proyeccion y
8 ejecucion del plan de
comunicacion
Aplicacién de productos
comunicacionales del plan de
comunicacion
(a cargo de la institucién)
9 Presentacion y revision informe
10 Presentacion informe final
11 Evaluacion final
12 Entrega informe digital e impreso
(seglin normativo)
13 Graduacion

Fuente: Elaboracion propia
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Conclusiones

El plan de comunicacion ejecutado, brindd solucién a los principales hallazgos obtenidos en la fase
inicial de diagndstico en la estructura comunicacional; las ejecuciones fueron efectivas y acertadas,
ya que, cumplen con los objetivos para posicionar la imagen institucional de la DMASC con base

en la nueva modalidad virtual de su servicio.

En primer lugar, luego de evaluar la estructura comunicacional, en sus diferentes préacticas y
canales de comunicacion, se elaboraron productos comunicacionales, para fortalecer la identidad
visual en espacios fisicos y digitales, basados en la construccion de una imagen de marca y una
linea gréfica de aplicacion; se implementaron canales de comunicaciones como la seccion web,

sistema SIGMA, centros de mediacion y redes sociales.

Y, en segundo lugar, se generd material instructivo para promover la comunicacién y poder
capacitar masiva y autométicamente al personal y usuarios, con informacion respecto al
funcionamiento del servicio de mediacion en modalidad virtual, a través de la seccion web, el

sistema SIGMA y la red social Facebook.

Se logro posicionar la imagen de la DMASC y la nueva modalidad de su servicio en medios
externos, es decir, que se solventaron las necesidades detectadas y con ellos el problema generado
quedo solucionado, porque se podra para mantener y desarrollar el posicionamiento generado, a
largo plazo. A través, de plantillas que se brindaron para un manejo de la linea gréfica y que

permitiran generar contenido, de forma prolongada por parte de su area comunicativa.

En resumen, se contribuyd en la transicién de lo presencial a lo virtual, con base en la visién de la
DMASC, ya que, se pretendia evolucionar al 100% en su proyeccion comunicativa y existian
limitantes, pero con la construccion de la linea grafica, la ilustracion en espacio fisicos y digitales,
y el promover la comunicacién sobre el funcionamiento de la nueva modalidad de su servicio, el

plan de comunicacién externa brindado fue eficaz, certero y soluciond el problema detectado.
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Recomendaciones

Ante la blsqueda de la excelencia y evolucion que exige el paradigma de la nueva era digital,
causado por el COVID 19, es importante considerar aspectos en funcién de la estrategia ejecutada

y el desarrollo del plan de comunicacion externa en la DMASC.

El posicionamiento alcanzado se lograra mantener y extender, con el uso correcto de la imagen de
marca y la linea grafica establecida; para ello, ser4 necesario comunicar y dar a conocer, los
beneficios del servicio que se presta, sobre todo a las personas que no lo conocen y mas aln, a

quienes desconocen por completo la existencia y funcionamiento de la DMASC.

Es una importante la ampliacion o reforzamiento del area de comunicacion dentro de la DMASC,;
esto les permitird mantener tener optimizados los canales de comunicacién, implementar las
actividades y labores con el manejo del software indicado y actualizado. El personal encargado del
area de comunicacion, deberd estar actualizado en tendencias comunicativas de la modalidad

virtual, para no recaer a un estado obsoleto.

Para poder seguir promoviendo la comunicacion sobre el funcionamiento del servicio en la nueva
modalidad, es recomendable se gestione la creacion de una revista digital semestral, que contenga
informacidn sobre los alcances de la nueva modalidad y demas informacion para promover las
actividades de la DMASC.

Lo anterior puede requerir un porcentaje mayor de presupuesto, para el cual, se aconseja también
girar al Organismo Judicial, un comunicado que contenga una propuesta para poder cubrir el

desarrollo y sostenibilidad de las mejoras que se han propuesto.

Finalmente, debido a que la comunicacion ha evolucionado por causa de la pandemia y seguira
evolucionando, sera necesario establecer una plataforma alterna, ante cualquier problema técnico
gue se presente y evitar desfaces que representen barreras de comunicacién en el mecanismo de

servicio.
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Anexos

Instrumentos de investigacion y planificacion

Observacion pagina 1

LISTA DE COTEJO

OBSERVACION DE IDENTIDAD CORPORATIVA, VISUAL, RRPP, COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA

Observador: Sergio Ivan Garcia Flores Tipo de observacidn: Participativa (virtual)
Fecha: Martes 16 de marzo 2021 Institucién: DMASC
dentidad Corpora a - DMA
INDICADOR SI | NO FUENTE COMENTARIO
Nombre
Historia

Visién y Misién

Valores

Principios

Actores clave

Empleados

Manual de procedimiento

Cédigo de conducta

Plan Estratégico Insitucional

Organigrama

Instalaciones propias

Direccién

. Identidad Visual - DMASC

Logotipo

Colores institucionales

Branding

Uniforme

s Publicas - DM

Directora general

-Q

o
o

»,
?,
N,
’Serg“’y

NCIATURA
Escuela de Ciencias EPS LICE
> de la Comunicacién

ECC-USAC

Fuente: Elaboracion propia
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Observacion pagina 2

LISTA DE COTEJO

QBSERVACION DE IDENTIDAD CORPORATIVA, VISUAL, RRPP, COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA

Observador: Sergio Ivén Garcia Flores Tipo de observacidn: Participativa (virtual)
Fecha: Martes 16 de'marzo 2021 Institucién: DMASC
° = ° = a | A
INDICADOR SI | NO FUENTE COMENTARIO

Teleféno - extensiones

Cartelera o panel informativo

Buzén de sugerencias

Intranet

Sala de reuniones
RRHH

Canales de comunicacién

Depto. de comunicacién

Plan Estratégico Insitucional

Material operativo interno

Rotulacién Interna

0 acion arna - DMA2
Atencidén al cliente
Correos Institucionales
Planta telefénica o PBX
Pagina web
RRSS
Canales de comunicacién
Publicidad - Comunicados
Material corporativo
Actividades

Vo.Bo. DMASC

v [a—

4 LICENCIATURA ("‘
ﬂ«! Escuela de Ciencias i 5 N
.‘ de la Comunicacién 'I \
ECC-USAC ”Sdg’\o\vm
g v

Fuente: Elaboracion propia
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Entrevista No. 1

GUIA DE ENTREVISTA

ENTREVISTA GRUPAL AL PERSONAL ADMINISTRATIVO

Entrevistador: Sergio Ivédn Garcia Flores Tipo de entrevista: Semi estructurada (virtual)
Fecha: Jueves 01 de abril 2021 Institucién: DMASC

RN e |

1. ¢Cémo se comunican internamente, qué canales de comunicacién utilizan y
quiénes intervienen?

2. ;Se identifican con la DMASC, conocen su misién y visén, conocen el plan de
trabajo y estédn de acuerdo con el mismo?

3. {Cuentan con.un departamento de comunicacién y personas especializadas
que cumplan adecuadamente con su funcién?

4. Cuentén con material corperativo informativo, instructivo y actualizado,
elaborado con calidad?

5. {Que modalidad utilizan para atender a los clientes o usuarios y qué canales
de comunicacidn externos utilizan, en su mecanismo de servicio?

Vo. Bo. DMASC

@
— EPS LICENCIATURA [ R
Escuela de Ciencias S .3
> de la Comunicacién s N

>
e ”/S@gioy

ECC-USAC

Fuente: Elaboracién propia
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Entrevista No. 2

CUESTIONARIO DE ENTREVISTA

ENTREVISTA A ENCARGADO DE GESTION COMUNICATIVA

Entrevistador: Sergio Ivan Garcia Flores Tipo de entrevista: Estructurada (virtual)
Fecha: Viernes 09 de abril 2021 Institucidén: DMASC

1. ;Cémo realizan sus actividades laborales?

2. ;Tienen alguna limitante para comunicarse con el grupo de trabajo o algin
Centro de Mediacién?

3. ;De qué maneraz les afecté la pandemia en el &mbito comunicacional?

4. ;Cuentan con un plan de capacitacién para el personal?

5. ;Cuentan con un protocolo de comunicacién?

6. ;Qué estrategias utilizan o tienen planificadas para su funcionamiento?

7. ;Estén utilizando las redes sociales u otros medios externos de comunicacién?
8. ;Cuentan con c-ronogramas para difundir sus actividades y servicio?

9. :Cémo cataloga la imagen corporativa ante la nueva era virutal?

10. ¢ De qué manéra impactan e interactdan con su pUblico objetivo?

11. ;Qué implementaciones han incorporado en su plan estratégico de trabajo?

Vo.Bo. DMASC
-~ A
B
ﬂ Escuela de Ciencias o I CENCITTURA L)\\
de la Comunicacion B \
ECC-USAC ’/Sdgioy
g™

Fuente: Elaboracion propia
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Grupo focal

GUIA DE PAUTAS

GRUPO FOCAL SOBRE EL MECANISMO DE SERVICIO DE LA DMASC

Moderador: Sergio Ivén Garcia Flores Tipo de grupo focal: Remoto
Fecha: Viernes 16 de abril 2021 Institucién: DMASC

1. ;Cémo identifican su mecanismo de servicio?

2.;Cémo la ejecgtarén?

3. ;Dominan su manejo al100%?

4. ;Conoce el grupo objetivo o usuarios dicha modalidad?

5.¢Cémo lo daré;n a conocer?

6. ;Cuentan con una estrategia para darlo a conocer?

7. ;Cuentan con una imagen y linea gréfica para impactar con su lanzamiento?
8. ;Cuentan con una campafia de comunicacién para su lanzamiento?

9. ;Lo brindaran en todo el pais?

10. ;Qué medios utilizardn internos y externos?

A
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Fuente: Elaboracion propia
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Encuesta

CUESTIONARIO PARA ENCUESTA

ENCUESTA AL GRUPO OBJETIVO DE LA DMASC

Encuestador: Sergio Ivén Garcia Flores Tipo de encuesta: Directa (google forms)
Fecha: Viernes 23 de abril 2021 Institucion: DMASC

1. Género: Masculino  Femenino
2.Edad: 18-24 afios 25-34 afios 35-44 afios 45-54 afios  Més de 55 afios
3. Lugar de habitacién: ~ Ciudad Capital Departamento
4. ;Cuél de las siguientes redes social utiliza con frecuencia?

Facebook - Twitter - Youtube - Instagram - Otras
5. En la vida existen varias situaciones, una de ellas, son los conflictos personales.

;Se le estd presentando algun conflicto actualmente?
No, pero, se me ha presentado alguno Si, estoy pasando por uno
6. ;Qué tipo de conflicto se le ha presentado o se le estd presentando?
Familiar - Civil- - Mercantil - Laboral - Agrario - Ambiental - Penal

7. ;Sabia usted que, la mediacién es un método eficaz para solucionar conflictos

entre personas? Sl NO
8. ;Sabia que, en Guatemala existe una Direccién de Métodos Alternativos de Solucién

de Conflictos y cuenta con un Centro de Mediacién en cada departamento? Sl NO
9. ;Sabe qué es un Centro de Mediacion? SI NO
10. ¢Ha visitado la pagina web del Organismo Judicial? SI NO
11. El Organismo Judicial cuenta con varias dependencias, una de ellas es, la Direccién de

Métodos Alternativos de Solucién de Conflictos - DMASC. ;Losabfa? Sl NO
12. ;Sabfa que, la DMASC, por medio del servicio de Mediacién, acerca la justicia a la poblacién,

de forma gratuita y eficaz, sin necesidad de acudir a los érganos jurisdiccionales? SI NO
13. ;Sabe qué es un Mediador? SI  NO
14. ;Sabe qué es un Facilitador Judicial? S|  NO
15. Debido a la pandemia, la DMASC estara brindando el servicio de Mediacién en "Modalidad Virtual”.
¢Le gustaria resolver un conflicto, sin salir de su hogar, a través de ese servicio, sin costo alguno? SI NO Por qué
16. ¢Ha participado en reuniones virtuales, 2 través de la plataforma zoom? S| NO
17. ;Cuél de los siguiente dispositivos utiliza con mayor frecuencia? S| NO

18. ¢Le gustaria recibir mas informacién, acerca del servicio de Mediacidn en Modalidad Virtual? S| NO

7 3
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Encuesta como instrumento de unidad de medicién - indicador

CUESTIONARIO PARA ENCUESTA

INDICADOR DE RENDIMIENTO DE LA IMAGEN CORPORATIVA DEL SERVICIO DE MEDIACION VIRTUAL

Encuestador: DMASC Tipo de encuesta: Directa
Fecha: Por definir Institucién: DMASC

1. ;Reconoce el logotipo del servicio de Mediacién Virtual de la DMASC - OJ? SI - NO

2. ;Comprende el concepto que pretende comunicar el logo del servicio de Mediacién Virtual
de laDMASC-0J? SI - NO

3. ¢Se identifica con los colores utilizados en la ilustracion del logotipo y linea gréfica? SI - NO

4. ;Ha observado el logo en alguna red social?

Facebook - Twitter - Youtube - Instagram - Otras

5. ;Considera apta y aprueba dicha imagen corporativa para el servicio de Mediacién Virtual?
SI-NO ;Por qué?

Vo. Bo. DMASC
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Fuente: Elaboracion propia
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Ficha autorizacion de la DMASC de proyeccion de productos fase de ejecucion

EPS LICENCIATURA

Proyeccion
de productos
comunicacionales

Estrategia de comunicacion externa
DMASC-0J

viernes 31 de julio de 2021

l"‘ - &=
S @ e
S;Q‘o \vén - ECC-USAC

Luego de revisar 3 ejecucion de los productos comunicacionales que comprende
cada actividad de la estrategia de comunicacion externa propuesta, se dan por
autorizados para su viralizacion en nuestros canales de comunicacion, a cargo

de nuestro personal de comunicacién asignado. Posteriormente se brindara
contenido institucional para el vaceo respectivo en determinados productos.

AUtOriZ&SOT DMASC - OJ

Fuente: Elaboracion propia
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Fotografias

Seccion pagina web — DMASC

< COBERTURA ~ PUBLICACIONES ~ EsTapismcas

Mediacién
DIRECCION DE METODOS ALTERNATIVOS DE SOLUCION DE CONFLICTOS
La Mediacion es el método més empleado para solucionar
discrepancias entre personas Es un método alternativo de
zolucion de conflictos no adversarial, voluntario y confidencial
por el que un tercero neutral e imparcial, técnicamente
capacitado -mediador- promueve el didlogo para buscar un
acuerdo aceptable a los mediados, Guienes voluntariamente
participan en el procesa en forma activa y cooperativa, para
egar & un acuerdo mutusmente aceptable

\ » LV Mediacién y Facilitacion Judicial

Fuente: Recuperado de http://www.0j.gob.gt/index.php/nosotros-dmasc

Entrevista virtual No. 1

Fuente: Recuperado de https://zoom.us/
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Entrevista virtual No. 2

Sergio Garcla - Epasiita ECC USAC

Fuente: Recuperado de https://zoom.us/

Grupo focal

Zeatre caMEdIEeon Metropolitang,Guatemaa.

Christian REMIrEZ % % ennglie Pomeal ¥ DMASC//Nancy Sican

Liz Tobar

Fuente: Recuperado de https://zoom.us/
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Informe del diagndstico y plan estratégico de comunicacion

© Zoom Reunién 4 minotes a x

e DMASC

. .~ DIRECCION DE METODOS ALTERNATIVOS X AE
de comunlcaclon DE SOLUC[DN DE DUNFL'CTUS GUATEMALA, C.A.

- o ® -]

Fuente: Recuperado de https://zoom.us/
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Cotizaciones

Planificacion de estrategia de comunicacion externa

No.00070

Guatemala, lunes 15 de junio de 2021

SERVICIOS SERGIV
Publicidad, Disefiado Grafico y Edicion
Ciudad, Guatemala

Tel. (movil y Whatsapp): 5114-7921
serviciossergiv@gmail.com

COTIZACION PLAN ESTRATEGICO
DMASC

DETALLE DE MATERIAL

1 Estrategia de fortalecimiento de comunicacién externa
- Planificacion
- Desarrollo
- Generacion de contenido
- Informe

[ TOTAL A CANCELAR (Incluye Impuestos) | Q.4,000.00

Este material sera autorizado para ser utilizado como: Material corporativo

» FORMA DE ENTREGA:
- Digital via correo electrénico
- Formato Word - PDF
» FORMA DE PAGO
Transferencia bancaria (15 dias de crédito)

» VIGENCIA
La presente cotizacion tiene vigencia por 8 dias, a partir de la fecha indicada al
comienzo del documento.

Atte.,
Sergio Garcia
Diseriador grafico

Se extiende la presente cotizacién en respaldo por el valor en donacién del trabajo.

Fuente: https://serviciossergiv.wixsite.com/portafolio
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Disefio y produccion de materiales comunicacionales para aplicacion de estrategia

No.00069

Guatemala, lunes 21 de junio de 2021
SERVICIOS SERGIV

Publicidad, Disefiado Grafico y Edicién
Ciudad, Guatemala

Tel. (movil y Whatsapp): 5114-7921
serviciossergiv@amail.com

COTIZACION DISENO MATERIAL
Estrategia comunicacion externa DMASC

DETALLE DE MATERIAL

1 paquete de banners Q. 1,500.00
1 logotipo animado (concepto: servicio mediacion virtual) Q. 2.000.00
1 linea gréafica apegada al concepto del logotipo T
1 pack de 8 post y 5 plantillas para contenido de redes sociales (+ contenido) Q. 1,000.00
1 disefio de folleto digital
1 disefio de infografig instructiva Q. 1,500.00
1 pack de disefios para roll up, stand, firma electrdnica, material administrativo Q. 2,500.00
| TOTAL A CANCELAR (Incluye Impuestos) Q.8,500.00

Este material sera autorizado para ser utilizado como: Material corporativo

» FORMA DE ENTREGA:
- Digital via correo electronico
- Muestras en formato JPG, AF en formato PDF alta resolucién
» FORMA DE PAGO
Transferencia bancaria (15 dias de crédito)

»VIGENCIA

La presente cotizacion tiene vigencia por 8 dias, a partir de la fecha indicada al
comienzo del documento.

Atte.,
Sergio Garcia
Disefiador grafico

Se extienda la cotizacion para respaldar el valor del trabajo donado, como financiamiento
de dicho material.

Fuente: https://serviciossergiv.wixsite.com/portafolio
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Post campariia redes sociales Facebook e Instagram

Post 1 Post 2

en PAZ con los bMAsc

MEDIACION
VJRTUAL

it @) (R () (=) (&) @2

#enPAZconlosDMASC

MEDIACION fraes
(Fssn @ | st

Post 3 Post 4

en PRZ con los DMASC en PRZ conlosbMAsc

#MediacionVirtualoJ #MediacionVvirtualoJ

MEDIACION fraes MEDIACION frares
L v:a'rum_ w !.'_!_.%g_g L_‘ v:a'rum. w

T Y
A mAc
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Post 5

en PAZ con los bMAsc

#MediacionVirtualoJ

MEDIACION @i
| V}HTUAL
- ot

T TS
RRE R

Post 7

en PAZ con los bMASsc

#MediacionVirtualoJ

MEDIACION T
L_I V:HTUI\L w P..M.,!us.g

92

Post 6

en PAZ con los pmAasc

#MediacionVirtualoJ

MEDIACION F N
L_I v:a'rum_ w E.M.,l.ms.g

Post 8

en PRAZ con los bMAsc

#MediacionVirtualoJ

MEDIACION T
(Fasen @ | e
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