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Resumen

Para la elaboracion del informe La opinion publica respecto de la Direccién de Atencion y
Asistencia al Consumidor —DIACO-, se hizo un estudio de las bases epistemoldgicas que
respaldan la investigacion, apoyandose en tedricos como Rivadeneira Prada, Habermas, Sandra
Massoni, E. Noelle-Newman, Carlos Interiano, entre otros, quienes aportan sus conocimientos y
teorias para alimentar la base tedrica de este trabajo. Los aportes de Massoni sirven para definir el

concepto moderno de estrategia de comunicacion.

Como resultado del diagndstico comunicacional, se describe la agenda de comunicacion de la
institucion, que permite comprender los problemas de opinion publica encontrados. En la parte
medular se describe el plan estratégico de intervencion, para subsanar la problematica
comunicacional detectada en la institucion, se desglosan las acciones que se van a emprender

para corregir las causas que dieron lugar a las dificultades de opinion publica.



Introduccion

La Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor —-DIACO- fue creada como dependencia
del Ministerio de Economia segun el Acuerdo Gubernativo No. 425-95 de fecha 4 de septiembre
de 1995. Actualmente la DIACO, como se mencionara en lo sucesivo, tiene la responsabilidad de
defender los derechos de los consumidores y usuarios. Como dependencia del Ministerio de
Economia, es la institucién responsable de velar porque se cumpla la Ley de Proteccion al
Consumidor y Usuario Decreto 006-2003 asi como su Reglamento 777-2003. Actualmente se
tienen 147 colaboradores trabajando en las Oficinas Centrales, las 22 sedes departamentales y las

dos sedes municipales.

Por sus caracteristicas y conformacion la DIACO fue la institucion seleccionada para realizar este
proyecto de graduacion. Para la ejecucion de este proyecto se formularon dos lineas de trabajo
siendo éstas: formular un diagndstico para establecer las causas que provocaron el problema o
problemas de opinion publica en la institucion, ademas de disefiar una estrategia que permita
resolver el problema de opinidn publica detectado. Se utilizé el método deductivo-descriptivo,
utilizando un enfoque Mixto (cuantitativo y cualitativo), en virtud que se utilizdé la técnica
estadistica para recopilar informacion, pero también se aplico la observacion, la reflexion y la

interpretacion de los datos.

En una primera fase de observacion, entrevistas y recoleccion de datos, se detectd que la mayoria
del publico (entendiéndose como usuarios o consumidores), desconocen total o parcialmente la
funcion que realiza la institucion, y también se percibié que los medios de comunicacion no le
dan seguimiento a las acciones que toma la DIACO y solo cubren las visitas y monitoreo que se

hacen a los establecimientos comerciales y de servicio en su primera etapa de verificacion.

Para establecer el diagndstico ademas de la observacion se realizaron encuestas a los empleados
de la institucion, al pablico que asistié a las oficinas de la DIACO a resolver sus quejas, y a los

periodistas que cubren la fuente, se tabularon, graficaron e interpretaron los datos obtenidos.



El desconocimiento que tienen los usuarios sobre la funcion de la DIACO, y los periodistas que
no le dan seguimiento a las acciones de la institucion, han creado una mala imagen o bien un
concepto negativo de la institucion por parte de los usuarios y de algunos medios de
comunicacion (opinién publica adversa), ya que consideran que la institucién no cumple
eficientemente en la labor de verificacion y sancién para los infractores de la Ley de Proteccion

al Consumidor y Usuario.

Los propios empleados de la institucion, segun la encuesta dirigida a ellos, consideran que la
institucién si bien cumple con sus funciones y atribuciones de acuerdo a su mandato, no hace lo

suficiente para proyectar una imagen positiva y real de si misma.
Parte importante del Proyecto de Graduacion, fue disefiar y ejecutar un plan de intervencion

proponiendo soluciones y acciones viables y coherentes para resolver los problemas de opinion

publica detectados.



Capitulo |
Opinidn Publica y la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor
-DIACO-

1. Investigaciones anteriores relaciones que abordan el tema

Con respecto a trabajos relacionados con comunicacion u opinion publica sobre la DIACO, se
encuentra un trabajo de tesis titulado “Plan de Comunicacional sobre el relacionamiento con
la prensa, reporteros y periodistas de la Direccion de Atencion y asistencia al consumidor —
DIACO- del Ministerio de Economia”, Sazo (2016). La autora menciona que la comunicacion
es importante para el desarrollo social y otras areas, se justifica en este caso la aplicacion de
un método de relacionamiento entre los medios de comunicacion y la DIACO:

El objetivo de este plan es evidenciar la necesidad estratégica comunicacional para lograr

que el Departamento de comunicacion social de la DIACO, conozca que la comunicacion

es una herramienta estratégica para dar respuestas a las necesidades de mayor importancia

para que la institucion puede cumplir con su mandato (Sazo, 2016, p.1V).

El estudio conllevé a la autora un proceso para desarrollar un estudio y analisis de factores que
intervienen en la comunicacion de la institucion, también se revisaron planes y programas de la
institucion, esto segun la autora para establecer una propuesta de comunicacioén que contribuya a
solucionar problemas con los medios de comunicacion. Siempre en esta misma investigacion, se
establecié una estrategia para mejorar los canales comunicacionales de la institucion y los

medios. Previamente se trabajo un diagndstico que permitio establecer las lineas de trabajo.

La tesis incluye una serie de datos histdricos y legales de la institucion, funcionamiento,
objetivos, misidn vision, aspectos que se estudiaron en el diagnostico, previo a la elaboracién del

plan de comunicacion.



Datos importantes que se mencionan en este trabajo es que la oficina de Relaciones Publicas, que
fue creada en el afio 2003 con el surgimiento de la institucion, dependiendo de la Direccion de
Comunicacion del Ministerio de Economia, la primera jefa de dicha oficina fue Jenny Alcazar en
el afio 2012. Actualmente la Oficina de Relaciones Publicas, se llama Oficina de Comunicacion,
y esté a cargo del Master Carlos Vasquez.

Segln la autora para este trabajo de investigacion se utilizaron los siguientes métodos:
descriptivo, consistid revision de materiales escritos y digitales de los procesos de comunicacion;
deductivo, se revisaron planes, programas y proyectos multianuales, método analitico, se hizo el
analisis e interpretacion del material documental, libros, folletos, acuerdos, reglamentos y
normativos de la institucion, y finalmente el método experimental, en donde se realizaron
acciones de involucramiento en el qué hacer cotidiano de la institucion. Finalmente la licenciada

Sazo , desarrolla su plan de comunicacion para la DIACO.

Por otro lado estd el trabajo de Garcia (2016), denominado ‘“Plan comunicacional para el
Fortalecimiento de la Comunicacion interna y las Relaciones Publicas de la Direccion de
Atencidn y asistencia al Consumidor, DIACO”. En él menciona que esta investigacion se enfoco
en la importancia de la comunicacion interna y las relaciones interpersonales dentro de la
institucion, esto con el proposito de mejorar el crecimiento interno y externo de la institucion, una
de las observaciones que hace la autora es que debido a la poca comunicacion organizacional que

existe en la DIACO, se plantearon estrategias que ayudaran a mejorar esta debilidad.

Previamente a la realizacion del Diagnostico sobre la DIACO, Garcia (2016) se trazé determinar
los puntos débiles de la DIACO, para mejorar los procesos internos y externos. Aborda aspectos
historicos, estructura interna, mision, vision y otros aspectos gque son necesarios para la
conformacion de un diagndstico. En el uso del método utilizd una combinacion de métodos:
deductivo, analitico, descriptivo y experimental. Por otro lado utiliz6 como instrumentos de
recoleccidn los siguientes: investigacion documental, la observacion, las encuestas, y la actividad

diagndstica que consistio en un andlisis de las actitudes y comportamientos del personal,



esquemas informativos y las relaciones interpersonales entre colaboradores de la DIACO, Garcia
(2016).

Se presentdé un Plan de Comunicacion, en el cual se tomd en cuenta para su ejecucion, la
comunicacion interna y externa en la institucion, campafas realizadas por el departamento de
Relaciones Publicas, hoy Oficina de Comunicacion Social, entre las que se mencionan 1. DIACO
te escucha y P’a que te alcance”, 2. Campafia de Prevencion y Educacional al Consumidor, de

Concientizacion sobre juegos pirotécnicos y de Ferias Escolares.

También se entraron a considerar en este plan: el pablico objetivo, el mensaje, las estrategias;
entre las que podemos mencionar: intensificacion de difusion de diferentes actividades,
fortalecimiento del Departamento de Comunicacion, se aplicaron las siguientes acciones de
comunicacion: 1. elaboracion de articulos, reportajes con temas actuales de todas las actividades
que se realizan en la institucion, para abastecer la cartelera de anuncios, 2. Fortalecer las

relaciones interinstitucionales a traves de actividades de intercambio Garcia (2016).

Este trabajo también nos muestra una parte de Estrategias y Acciones desarrolladas; Estrategia 1:
Identificacion y Difusidn de ideas. Estrategia 2: Fortalecimiento de la comunicacion en DIACO y

en sus sedes regionales. Estrategia 3. Promover la Imagen Publica dentro de la institucion.

Entre las conclusiones méas importantes del trabajo mencionaremos dos, siendo ellas: “Partiendo
desde el primer paso para el plan de comunicacién, en el diagndstico comunicacional se fue
determinando de gran manera el poco valor y conocimiento que tenia el Departamento de
Relaciones Publicas y Comunicacién Social en la institucion.” Otra de las conclusiones a que
llegé Garcia, fue que: “Se evidencid la importancia de informar y mejorar las relaciones de
comunicacion interna dentro de la institucion para lograr un trabajo armonioso y conjunto entre

colaboradores de las diferentes areas de trabajo.”

También Giron (2016) en su trabajo “Estrategias para la Comunicacion en linea de la Direccion

de Atencion y Asistencia al Consumidor —DIACO- del Ministerio de Economia”, presenta un



diagndstico en el cual se denota la falta de comunicacion en linea que la institucion presentaba
dentro y fuera de las instalaciones, el trabajo ayudd a crear estrategias de comunicacion para
mejorar las herramientas existentes e implementar nuevos canales de informacion a los

consumidores y usuarios.

Entre los logros alcanzados en este plan estratégico de comunicacion, esta la inauguracion de las
paginas de Facebook y Twiter. Con esto se logr6 alcanzar un posicionamiento de la institucion en
la plataforma virtual, manteniendo estos canales de comunicacion abiertos para consultas,

denuncias o comentarios Giron (2016).

Con la implementacion del proyecto, continda diciendo Girdn Farfan, se pretende educar e
informar al pais sobre sus derechos y obligaciones en el ambito econdmico, ademas dar a
conocer la labor que realiza la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor. Al igual que
las tesis anteriores se describen los métodos utilizados, siendo estos: el descriptivo, el deductivo,
el método analitico y el experimental. Las técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos fueron

los siguientes: investigacion documental, la técnica de la observacion y entrevistas o encuestas.

La autora incluye lo siguiente:
El mensaje del proyecto resume la ‘esencia’. Siendo simples y concretos, identifica la base
para todas las actividades de difusion y deben de ser relevantes para el publico objetivo.
Los mensajes recordaran los objetivos y pondran de relieve el valor afiadido y sus
beneficios que DIACO aportara. (Giron, 2016, p.49)

También Giron (2016) llego a varias conclusiones, aqui las mas importantes: 1. Las ventajas que
establecid el uso de las herramientas digitales para la comunicacion en linea, fue posicionar a la
DIACO en la plataforma virtual. Ademas mejord la comunicacion interna e incrementd la
confianza de la institucion ante los usuarios. 2. A través de las redes sociales se logré educar e
informar los derechos y obligaciones de los consumidores. Luego de la apertura de las paginas en
Facebook y Twiter se alcanza un nuevo grupo objetivo, 458 usuarios registrados para Facebook y
134 en Twiter



Entre las recomendaciones que se presentan en la investigacion sobresale la siguiente: “Es
recomendable la creacion de una pagina institucional para hacer crecer la imagen publica de la

misma y generar opinion ante el grupo objetivo” (Girdn, 2016, p.74).
1.1 Fundamentos epistemolégicos

1.1.1 Conceptos de Comunicacion

Para efectos de la investigacidn se mencionan varios conceptos de comunicacién que a

continuacién se mencionan:

a. Es el intercambio de ideas, sentimientos, emociones entre un emisor y un receptor.

b. Comunicarse es un proceso en el cual se ponen en interaccidn emisores y receptores en un
contexto dado.

c. Comunicar significa compartir informacion, entre un emisor y un destinatario, no es lo

mismo que informacidn; esta no implica compartir sino solamente transferir mensajes.

El proceso comunicativo implica emision de sefiales (sonidos, gestos, lenguaje corporal,
imagenes), con la intencion de dar a conocer un mensaje. Para que la Comunicacion sea exitosa
el receptor debe decodificar el mensaje (descifrarlo), asi el proceso se revierte y el receptor se

convierte en emisor, dandose una retroalimentacion.

1.1.2 Tipos de Comunicacion

a. Individual o Intrapersonal: es un dialogo interno, también lo son las reacciones del organismo
humano.

b. Interpersonal: es la que se da entre dos 0 mas personas (pequefios grupos).

c. Comunicacién directa: es aquella en la cual no interfiere instrumento o artificio alguno, el
nico instrumento es el lenguaje verbal.

d. Comunicacién indirecta: se caracteriza por tener un instrumento o herramienta de por medio,
ejemplo: hablar por teléfono, usar micréfono, correo por cartas o electrénico, comunicacion

entre radioaficionados, volantes, etc.



e. Comunicacion Masiva: es el conjunto de conocimientos tecnoldgicos y esfuerzos humanos,
dirigidos a establecer una comunicacién con un publico amplio, heterogéneo, desconocido y
disperso, el contenido puede ser de cualquier indole, los més importantes son: la Prensa
escrita, la Radio, La TV, el Libro, actualmente Internet y las redes sociales se les considera
medios de comunicacion masiva.

f. La comunicacion organizacional: Se le llama también comunicacién corporativa cuando se
trata de una empresa, 0 comunicacion institucional cuando se trata de una institucion publica
consiste en el proceso de emision |y recepcion de mensajes dentro  de
una organizacion compleja. Dicho proceso puede ser interno o externo. Conocida también
como comunicacion corporativa cuando se trata de una empresa, 0 comunicacién
institucional cuando se trata de una institucion pablica consiste en el proceso de emision y

recepcion de mensajes dentro de una organizacion compleja.

En este trabajo se habla de la comunicacion organizacional, dado que es de interés por tratarse de

una comunicacion que necesariamente se verifica en instituciones como la DIACO.

1.1.3. Teorias comunicacionales que sustentan la investigacion

Para fines metodologicos de la investigacion, se empieza por definir qué es la Opinidn Publica,

como marco referencial de nuestro trabajo

¢Qué es la opinion puablica? Después de hacerse esta pregunta, Elisabeth Noelle-Neumann

recuerda la siguiente anécdota:
Pues yo todavia no sé qué es la opinion ptblica”, dijo un participante en la sesion matutina
de una conferencia sobre la opinidn publica cuando salia de la sala para la pausa del medio
dia. Eso fue en 1961 en Baden-Baden, en un simposio de profesionales e investigadores de
los medios de comunicacion. No era el Unico que se sentia incomodo. Generaciones de
filosofos, juristas, historiadores, politdlogos e investigadores del periodismo se han tirado
de los pelos intentando formular una definicion clara de la opinion™ (Noelle-Neumann,
2003, p. 83).



Noelle-Neuman (2003) contribuye a la comprensidon la opinion publica gracias a su famosa teoria
de la Espiral del Silencio, muy utilizada en la explicacion de algunos fendmenos de opinion

publica.

Se puede definir de manera general a la opinién publica como la opinion de todos los individuos
un conglomerado social, sobre un hecho social determinado, la opinidn puede ser sobre temas de
politica, economia, historia, la opinion publica se puede formar o cambiar a través de los medios
de comunicacion u otros sectores sociales como el estado o los partidos politicos, la opinion
publica se relaciona mucho con la democracia, ya que se dice que en paises donde existe

democracia se da una opinion publica méas abierta.

Definicion de opinion publica “de lo que si no hay ninguna duda en la actualidad es que estamos
hablando de uno de los conceptos méas importantes y decisivos de las ciencias sociales. Pocos
términos han generado tanto interés y controversia con los foros intelectuales sociales y politicos
como el que nos ocupa: retrocediendo al pasado se encuentra una aproximacion en la filosofia de
XVIII, en la literatura del Renacimiento e incluso en los trabajos de los casicos griegos (Platon y

Aristoteles). http://www.um.es/docencia/pguardio/documentos/doc

Habermas (1962) en su libro Historia y critica de la opinion puablica, vincula la dindmica del
mundo simbdlica a la interaccion comunicativa, quedando la opinion puablica, voluntad comdn y
acciones de cooperacion frente a los conflicto sociales, la opinion publica para este autor tiene
una relacién muy estrecha con la dindmica del poder y los procesos politicos, de una manera

mucho menos obvia y mas complicada de lo que se pueda pensar.

La opinion publica es un concepto muy discutido, y por lo mismo se han dado muchas
definiciones al respecto, como se menciona anteriormente, también hay muchos criterios para
manejarla. Lo cierto es que este concepto se ha venido manejando desde hace mucho tiempo
como un instrumento politico, utilizado para beneficiar a distintos intereses privados y publicos,

muchos estudiosos afirman que la opinidén publica sirve para formar, consolidar y/o cambiar


http://www.um.es/docencia/pguardio/documentos/doc

actitudes y comportamientos de un gobierno o grupo social, algunos criticos dicen que a la

opinién publica se le da una importancia que en la practica no tiene.

Rivadeneira Prada propone la siguiente definicion: “fendmeno psicosocial y politico que
consiste en la discusion y expresion libres, de un grupo humano, en torno a un objeto de

interés comin”.

La anterior definicion conduce a realizar las siguientes observaciones:
1. La opinion publica es derivada de un estado psicoldgico y social al mismo tiempo; es
una accion de flujo e influjo de informacion.
2. Laopinidn publica necesita para manifestarse, de un clima propicio de libertad.
3. La opinion publica puede darse solamente, en torno a problemas que afecte de alguna
manera a un grupo humano.
4. La opinion publica es parcializada y atomizada en funcion de los diferentes problemas

que afectan a toda una sociedad. (Interiano, 1989, p.4)

1.1.4 Diferencia entre opinion publica y opinion privada

La opinion publica como un fendmeno social: partiendo del hecho de que la comunicacion es el
instrumento de interaccion social efectivo, podemos advertir que se da un proceso de
comunicacion sobre todo a nivel individual (comunicacion intrapersonal) la cual ha generado
previamente una opinidén personal. Tomando en cuenta la expresién anterior se parte de la
premisa de que la opinién publica es la suma de las opiniones individuales en torno a un

problema que afecta a los intereses de un grupo social.

Rivadeneira Prada en su libro “La Opinion Publica” para referirse a la diferencia entre opinion
privada y opinion publica, cita a Hans Speir quien dice “La opinion revelada a otros o cuando
menos notada por otros, de tal modo que las que se esconden o se ocultan a las demas personas

pueden ser llamada opiniones privadas o clandestinas” (Rivanedeira, 2000, p.45).



1.1.5 ¢{Cdémo se forma la opinion publica?

Es complejo definir cdmo se forma la opinién publica, pero partiendo de la premisa que la
opinién publica es la suma de opiniones individuales sobre asuntos de interés comuin y que se
origina en las actitudes y comportamientos humanos, en los sistemas sociales; se puede deducir
que los llamados asuntos de interés comun, que pueden ser de temas diferentes, de temporalidad
diferente, causan primero una opiniéon en cada miembro de ese sistema social, ese producto
individual (opiniones privadas), y que muchas veces son influenciado por los medios de
comunicacion, el Estado, los politicos y otros grupos de presion, se hacen fuertes en la medida

que las opiniones se vayan sumando.

La opinién pablica no es mas que una reaccion una respuesta del pablico hacia hechos que
despiertan su interés, una necesidad de que esas opiniones se dejen oir hagan presencia, de esa

manera se tendra conformada una opinion pablica sélida.

1.1.6 Breve Historia de la Opinion Pablica

Alli donde hay comunicacion entre dos personas, hay terreno abonado para la formacion de
una opinion y la correspondiente posibilidad de debate y comparacion, porque todo proceso
comunicativo trae consigo el contenido de un mensaje que genera respuesta y esa respuesta
encierra a su vez, una opinion, la cual provoca otra reaccion que guarda, asi mismo, opinion
y asi, sucesivamente, una cadena de estimulos y efectos comunicativos. (Rivanedeira, 2013,
p.80)

La opinidn publica tiene sus raices en la sociedad antigua de Grecia donde se estudia mas que un
concepto una forma de vida. En Roma Ciceron habla de la fuerza que ejerce cada individuo, aqui
la opinion publica se entiende que el sentido publicitario en contra del sentido filos6fico que le
atribuian los griegos. A partir de los romanos la opinién publica es sinbnimo de apariencia,
notoriedad e imagen. En 1517, Martin Lutero, Calvino y Zuinglio, fueron grandes formadores y

conductores de opinién.



La imprenta de Guntenberg vino a revolucionar las comunicaciones y la opinion publica, al
divulgarse las ideas a través de los libros y documentos impresos. Por otro lado en el siglo XVII
fue una época en que la libertad de prensa ilimitada en Inglaterra dio lugar a corrientes de
opinién. Antes de la revolucion francesa la formacidn de la opinion publica se desarroll6 a través
de canales verbales y escritos, la difusion de las ideas de la revolucién por medio de libros,
cartas, panfletos, discusiones, entrevistas, alimentaron y fragmentaron la opinién, a esto

contribuyeron pensadores como Hobbes, Rousseau y Montesquieu entre otros.

En 1849 Julius Reuter abrié un espacio de noticias a gran alcance, que trasmitié informacion a
gran distancia. Unos de los grandes pensadores del siglo XIX y generador de opinion publica fue
Karl Marx, este fildsofo y economista, gener6 opinion publica con sus tres libros: ElI Manifiesto
Comunista, El Capital Iy I, por sus criticas a la Economia y la lucha de clases. En el siglo XX
se caracterizd por el crecimiento extraordinario de las comunicaciones y los medios de
informacion. El desarrollo Tecnoldgico de la Radio, la Prensa escrita y digital, la Television y el

Internet, ha contribuido enormemente al desbordamiento de la opinidn publica mundial.

1.2 La estrategia

1.2.1 Estrategias de comunicacion

La palabra "estrategia” proviene del vocablo griego “estratego™ que significa general. Sus
origenes se revelan en el campo militar, transfiriéndose con gran acierto a la esfera econémicay,
a su vez, ha encontrado propiedad en las diferentes esferas de la sociedad. Muchas son las
definiciones que podemos encontrar en la literatura tratando de conceptualizar el término de

referencia y su diversidad se expresa en correspondencia con la esfera en que se emplee.
La estrategia de comunicacion es una serie de acciones programadas y planificadas que se

implementan a partir de ciertos intereses y necesidades, en un espacio

de interaccion humana, en una gran variedad de tiempos. La estrategia lleva un principio de
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orden, de seleccion, de intervencion sobre una situacion establecida. (Arellano, citado por
Lopez, 2003, 214).

1.2.2 Comunicacidn estratégica segin Sandra Massoni

Sandra Massoni en sus diferentes estudios sefiala que el disefio de estrategias de comunicacion
rebasa a los paradigmas ya que tampoco pretende una Unica vision o una perspectiva excluyente,
no pone énfasis en la representacion o en la organizacion, sino en un abordaje

“multiparadigmatico” de las situaciones de comunicacion.

La comunicacion estratégica es un gran desplazamiento que ha tomado auge en los ultimos afos,
producto de un gran movimiento mundial en comunicacion, es una nueva forma de pensar y

actuar dentro de la comunicacion organizacional.

La comunicacion es un encuentro que se da en dimensiones maltiples, dentro de una de estas
dimensiones la comunicacion estratégica juega un papel muy importante, porque trata
precisamente de la dimensién de la comunicacién que no se ha tratado a fondo. Las nuevas
estrategias no son instrumentos, que se han ido desplegando poco a poco y que incluyen espacios
y actores, que se van configurando a medida que la estrategia se despliega, se debe de tener en
cuenta que no hay técnicas y metodologias que ayuden a este despliegue, no hay garantia de

éxito, pero es un cambio situacional en esta materia.

La comunicacion estratégica no se ocupa de una comunicacion tradicional, sino de una
comunicacion de vanguardia que ha surgido en los Ultimos tiempos, se caracteriza por ser un

sistema abierto.
No hay que enviar mensajes a las personas, esperando que ellos respondan de la manera como

nosotros queramos que lo hagan, debe de haber libertad de interpretacion, Massoni define lo que

ella llama “completamiento”, y esto es que el mensaje de emisor lo reciba el receptor, y el éxito
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de esta operacion depende no como el receptor recibi6 el mensaje de la manera de como se quiere

que lo perciba, si no como realmente lo entendié Massoni (2014).

La innovacion en la comunicacién no se esta dando en todas las universidades, en estas se sigue
estudiando paradigmas y teorias tradicionales que no fueron formuladas por especialistas en
comunicacion sino por otras tedricos de otras disciplinas. Sandra Massoni también habla de las
competencias en la comunicacidn estratégica, menciono que hay muchos tedricos que utilizan o
practican competencias tradicionales, las cuales no son malas ni hay que descartarlas, sugiere que
se utilicen las anteriores con otras competencias que estan surgiendo. A continuaciones algunas
caracteristicas de la comunicacion estratégica segiin Massoni:

e Cambios graduales y no impuestos

e Experiencias pequefias y no a gran escala

e Experimentar con rutinas de los nuevos paradigmas

e Hacer un proceso de reingenieria, planificado, atendido y tomado con calma

Lo que ella llama la investigacion activa es una nueva modalidad en comunicacion, su objetivo
es trabajar en encuentro sociocultural, es una interaccion entre disciplinas, sin embargo hay
ciencias que no necesitan mezclarse, la comunicacion requiere de hacerse cargo de su objetivo
que es el encuentro sociocultural, del cambio constante sobre todo cambio social, sobre todo

convencional, Massoni (2014).

La diferencia de la comunicacion estratégica en América con otras partes del mundo como
Europa por ejemplo, es que la comunicacion se ha desarrollado bastante como el caso de México
y Argentina, sobre todo se ha establecido catedra de comunicacion estratégica, sobre todo se ha
establecido catedra sobre el tema, y no es que en Europa haya decaido el interés sobre el tema, lo

que sucede es que los europeos lo miran mas general.

Como se puede definir la comunicacién, segun Massoni (2014) como un momento de

relacionamiento de la diversidad sociocultural, en momento de la comunicacion la persona decide
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si va a participar en la comunicacion, esta es el centro de varios planos del complejo social, la

persona o personas participan en este proceso si lo desea, en un plano més allé del discurso.

Cuéles son los desafios de la comunicacién, la sociedad esta organizada en linea, los sistemas en
linea controlan e imponen, comunicacion reducida a mensajes, ademas existen algunos
posiciones egocéntricas, la comunicacion es potenciadora, es decir deseable y posible para los
participantes.

Segun Massoni ddénde debe de ser el lugar de una comunicacion estratégica en el organigrama
de una institucion se le observa al final del organigrama, hay que sacarlo de alli, si estan en la
oficina de prensa, no tiene mucha posibilidad de desarrollarse, porque solo hace trasferencias es
decir solo envia mensajes, sin sacarle provecho a su funcion. EI comunicador debe de tener una
funcion gerencial, debe trabajar en el plano estratégico de que se hace y como se hace, con ayuda

de una metodologia y tecnologia interdisciplinaria y multidimensional.

1.2.3 Otras teorias

Una de las teorias en comunicacion que se puede utilizar para sustentar este trabajo es la llamada
Escuela de Palo Alto, que se caracteriza por estudiar la comunicacion desde un punto de vista
méas humanista, La principal aportacion de la corriente es que el concepto de comunicacion
incluye todos los procesos a través de los cuales la gente se influye mutuamente. Bateson y
Ruesch (1965), definen la comunicacién como: “la matriz en la se encajan todas las actividades

humanas”.

Creen en la comunicacion como un proceso social permanente que integra un gran nimero de
modos de comportamiento, como pueden ser: la palabra, el gesto, la mirada y el espacio
individual estudia aspectos interpersonales tales como: la kinésica la proxémica, los gestos, los
movimientos, las expresiones, las emociones, todo lo que tiene que ver con una relacion directa
con el publico dado que la funcion de la DIACO es precisamente una relacion directa con las

personas.
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1.2.4 Laagenda Setting

Una de las inquietudes que manifestaron funcionarios de la DIACO es que los medios de
comunicacion no le dan la importancia que merece esta institucion, y que la cobertura que los
medios hacen sobre la labor de la DIACO es parcial o a veces no hay cobertura, los motivos
pueden ser muchos; pero técnicamente y dentro el marco de la opinidn puablica, se puede explicar
por medio de la Agenda Setting, esta teoria se basa en la premisa que son los medios los que

deciden que hechos de interés general se deben publicar.

Esta agenda conforma toda una teoria que surge a finales de los afios sesenta y se ha convertido
en una teoria que trata de explicar la influencia de los medios de comunicacién sobre la

formacidén de un a opinion publica.

La hipotesis de la agenda. Setting sostiene que la gente tiende a incluir o a excluir de sus
propios conocimientos lo que los medios incluyen o excluyen de su propio contenido. El
publico ademéas tiende a asignar a lo que incluye una importancia que refleja el énfasis
atribuido por los mass media a los acontecimientos, a los problemas, a las personas. (Shaw,
1979, p.76)

Esta teoria pudiera explicar porque los medios solo cubren parcialmente las acciones de la
DIACO, no esta dentro de su agenda darle seguimiento a las procesos que la institucion
promueve. Hay una maxima radical que maneja la agenda y es que lo que no entra en la agenda

de los medio no existe.
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1. 3 Propuesta para la elaboracion del diagnostico

1.3.1 El método y enfoque a utilizar

Se usaron los métodos siguientes:

a) Deductivo:
Se revisd documentacion, reglamentos, programas, proyectos, asi como planificaciones anuales,
para establecer la teoria base para la investigacion y determinar acciones comunicacionales a

ejecutar para resolver el problema detectado.

b) Descriptivo:
A través de la observacion del funcionamiento integral de la institucion, el analisis y estudio de
documentacion y datos recabados que sirvieron de soporte a la investigacion, se procedio a
describir el problema detectado y sus distintas variables, esto permitio obtener la base tedrica y

practica que sirvio para construir el diagndstico.

Con un enfoque Mixto (cuantitativo y cualitativo), en virtud que se utilizé la tecnica estadistica
para recopilar informacion, pero también se aplico la observacion, la reflexion y la interpretacion

de los datos.

1.3.2 Poblacion y muestra

a) Poblacion: Personal administrativo de la DIACO

Muestra: 24 personas que equivale a un 27% del personal que funciona en la ciudad de
Guatemala

b) Poblacién: Usuarios de los productos y servicios en la ciudad de Guatemala

Muestra: una muestra de veinticuatro personas

c) Poblacion: Reporteros que cubren la fuente de la DIACO

Muestra: 15 reporteros.
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1.3.3 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

a) Técnica de la observacion
Objetivos:
e Obtener informacion preliminar sobre los procesos de funcionamiento de la DIACO, asi
como la saber la opinién general de los empleados de la misma sobre su institucion
(comunicacion interna).

e Reconocer el ambiente laboral de la institucién (comunicacion interna).

b) Técnica de Investigacion documental

Objetivos

e Recabar toda la informacion bibliografica y visual disponible sobre la institucion
(comunicacion interna).

e Hacer fichas y archivos para su utilizacion en cualquier momento (comunicacion interna).

c) Técnica de la Encuesta
Objetivos
e Recabar informacidn sobre la opinién del personal de la DIACO sobre el funcionamiento
de su institucion (comunicacion interna).
e Tener idea del punto de vista de los usuarios de la DIACO sobre todo de qué piensan de
la institucion
e Conocer la opinion de los periodistas sobre el manejo de la informacion y divulgacion de

las acciones de la DIACO (comunicacion externa).

1.3.4 Técnicas de procesamiento y analisis de datos

a) Recoleccion de datos
Implico la planificacion y el procedimiento que se utilizd para reunir los datos para los
propdsitos de esta investigacion a través de entrevistas a expertos y encuestas a las muestras

seleccionadas.
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b) Procesamiento de la informacién

Es el procedimiento mediante el cual los datos recolectados se agruparon y ordenaron de tal

manera que pudieran ser procesados y analizados manual o digitalmente, de manera que

pudiera ayudar a disefiar objetivos y resolver el problema de la investigacion.

c) Anaélisis de los datos

Los datos por si mismos tienen limitada importancia, es necesario ‘hacerlos hablar’; en ello

consiste en esencia el analisis e interpretacion de los datos”. Con los datos procesados se

procedi6 a analizar.

Fuentes primarias

Director de la DIACO

Encargado de la Oficia de Prensa de la institucion

Documentacion legal, informativa y promocional de la institucion
Empleados de la institucion

Periodistas que cubren la fuente u otros que conozcan sobre la institucion

Publico consumidor de productos y servicios

Fuentes Secundarias

Pagina Web de la institucién

Publicaciones de prensa relacionadas con la DIACO

Definicion de la poblacion y la muestra

Personal de la DIACO (incluyendo funcionarios y personal operativo)

El personal de la Diaco en la ciudad capital lo componen unas 90 personas, de las cuales se tomé

una muestra del 27 % es decir 24 personas.

Publico usuario de la DIACO

Es importante conocer la opinién del pablico, sobre todo el conocimiento que tiene sobre la
existencia de una institucion que en teoria vela por sus intereses como consumidor, la poblacién

es inmensamente grande, de manera que hay que ser realista en el momento de seleccionar la
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muestra; es decir, una cantidad factible de encuestar, ordenar y analizar los datos. Unas 30
personas fue la cantidad que se consider6 manejable, pues la encuesta se hizo en la institucion
con los usuarios que acudieron. Es importante conocer su parecer, pero mas que todo desde la
perspectiva del usuario del sefior y la sefiora que diariamente consume servicios y productos y

que algunas veces son defraudadas de un modo o de otro.

Periodistas que cubren la Fuente de la DIACO

Teniendo en cuanta que no son muchos los periodistas que cubren la fuente, se encuestaran a
otros que tengan conocimiento sobre el tema, una muestra de 15 periodistas parece adecuada para
el objetivo de la elaboracion del diagndstico, la opinion de los periodistas es importante ya que su
enfoque sera eminentemente comunicacional, ayudard a fortalecer los aspectos de opinion

publica.

Método de analisis de la informacion

El enfoque de estudio es Mixto como ya se mencion0, por cuanto se utilizo el cuantitativo para
analizar y explicar algunos fendmenos por sus rasgos 0 caracteristicas propias, producto de la
técnica de la observacion, las entrevistas informales, y algunas preguntas de las encuestas no se
pueden tabular o graficar como datos estadisticos, mas bien se pueden describir como procesos

distintivos relacionados del problema a investigar.

Se utiliz6 el enfoque cuantitativo para organizar y recabar la informacion y/o datos que se
obtuvieron de las encuestas realizadas y que no se podian describir o explicar con rasgos
distintivos, por ello se analizaron para obtener conclusiones validas a la luz de los esquemas, las
graficas y matrices. Para explicar la parte cualitativa se hizo de manera verbal pero apoyada un

una matriz informativa- explicativa.

En lo relativo a la parte cuantitativa, se utilizdé el método tradicional, ordenamiento, tabulacion

estadistica y graficacion de los datos obtenidos, se incluyé una parte verbal para explicar las
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graficas presentadas, asi como las respectivas interpretaciones y conclusiones. Se utilizo el

mismo método para el diagnostico de la comunicacion y la evaluacion de la opinion publica.
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Capitulo 11
2. Resultados del diagnostico

2.1 Definicion de diagndstico

Proceso que se realiza en un objeto determinado, generalmente para solucionar un problema. En
el proceso de diagnostico dicho problema experimenta cambios cuantitativos y cualitativos, los
que tienden a la solucion del problema. Consta de varias etapas, dialécticamente relacionadas,
que son: - Evaluacién - Procesamiento mental de la informacién - Intervencion — Seguimiento.

http://www.definicion.org/diagnostico

Un diagnostico muestra la situacion de la empresa y con este proceso se determinan los
problemas que presenta, es por ello que, Gonzales y Bolafios (2005) exponen que para un
diagnostico se debe tomar en cuenta los factores internos y externos que inciden en ella.
Asimismo, el diagnostico no es mas que el proceso de descripcion, analisis, evaluacion del

contexto y el estado de comunicacion dentro de una empresa.

2.2 Diagndstico de comunicacion

Es el proceso que consiste en evaluar el estado que tiene la comunicacion interna o externa de
una organizacion, con la intencion de proponer acciones que contribuyen a mejorar la misma y de

esa manera lograr un impacto positivo en el publico (Cuyan, 2018).

Para reconocer la situacién actual en todas las areas de la empresa y los distintos grupos que la
conforman, se debe llevar a cabo un diagnostico con el objetivo de evaluar la eficacia de los
sistemas de comunicacion de la organizacion, y asi generar cambios en ella.

https://prezi.com/m/feq2hakvfcv0/tipos-de-diagnostico-de-comunicacion/.

El presente diagnostico se le realiz6 a la Direccion de Proteccion y Atencidén al Consumidor

(DIACO), que es una institucién gubernamental que precisamente tiene el mandato legal de
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proteger y atender al pablico usuario de las malas précticas en la compra de un producto o bien

en la contratacién de un servicio.

La primera técnica utilizada para este diagnéstico fue la técnica de la observacién documental la

cual nos permitio recabar la siguiente informacion:

La Direccidn de Atencion y Asistencia al Consumidor —DIACO- es la institucion que se encarga
de velar por el cumplimiento de la ley de Proteccion al Consumidor y Usuario en el territorio
nacional, teniendo los objetivos siguientes:

e Promover y divulgar los derechos de los consumidores y usuarios

e Defender los derechos a través de la recepcion, seguimiento y resolucion de los reclamos

en contra de proveedores y prestadores de servicio.

Es importante indicar que Guatemala se rige por una economia de mercado, por lo que los
precios se regulan por la oferta y la demanda, es decir no hay control de precios. Razén por la
cual el monitoreo de precios que realiza la DIACO son para establecer la tendencia de los

mismos e informar y orientar al consumidor. Guia del consumidor. DIACO (2018).

Mision
Promover, divulgar y defender los derechos e intereses de los consumidores y usuarios,
fomentando el desarrollo de una cultura de consumo responsable y de conocimiento en el

ejercicio de sus derechos.
Vision

Ser la institucién lider que vele por los derechos e intereses de los consumidores y usuarios, con

presencia en los departamentos y municipios del territorio nacional.
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2.3 Agenda comunicacional de la institucion

Para Analizar de manera general la agenda Comunicacion de la institucion se realiz6 a una

entrevista al Jefe de la Oficina de Comunicacion de la DIACO.
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Tabla 1

Matriz de preguntas al Jefe de la Oficina de Comunicacion de la DIACO

Nombre: Carlos Vasquez

Cargo: Jefe de Relaciones Publicas y Relaciones Internacionales de DIACO

Pregunta # 1 ¢ Tiene la institucion una Politica de Comunicacion?

Respuesta Si la Direccion de Proteccion y Asistencia al Consumidor tiene una politica de Comunicacion abierta que no
esta materializada en un documento, que no esta sistemtizada, pero si es funcional, es una politica de medios
abiertos, aqui se reciben todos los dias a los medios de comunicacion a cualquier hora y por cualquier
motivo; ademas se recibe a estudiantes de cualquier nivel para brindarle informacion sobre la institucion.
Pero sobre todo se recibe a los ciudadanos que tengan algin problema de los que atafie a la DIACO para
resolverlos en la medida de lo posible.

Pregunta # 2 ¢ Cudl es el motivo por el qué no se tiene?

Respuesta Contesto que si tienen politica de comunicacion

Pregunta # 3 ¢ Cudl es el modelo de politica de comunicacién que se aplica?
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Respuesta Se tiene definido que no funciona que se tenga un dia para conferencias de prensa, un dia para boletines,
todos los dias se debe de tener informacion de interés para los periodistas y para el publico, por lo que la
DIACO que tiene que ver con productos sociales como es la asistencia y proteccion al consumidor debe de
tener un modelo de atencién permanente.

Pregunta # 4 ¢Existe una estrategia de comunicacion en la institucion?

Respuesta No se tiene una estrategia definida, lo que se tiene un reglamento y un manual de comunicacién social,
existen un reglamento de comunicacién social, se tiene un mecanismo de comunicacion social, que regula
quien da los mensajes como se generan las publicaciones y los tipos de mensajes que se utilizan, de acuerdo
al reglamento y manual de procedimientos, que es al final el que rige la forma de desarrollar las
comunicaciones dentro de la institucion.

Pregunta # 5 ¢Como se implementa?

Respuesta A través de los reglamentos y manuales disponibles en la institucion

Pregunta # 6 ¢Cada cuénto evalUan la estrategia y cémo la evaltan?

Respuesta Los que se hace permanentemente es un monitoreo de los medios de comunicacion tanto en los medios
masivos como en procesos de comunicacion internos como capacitaciones y cursos y semanalmente y
mensualmente se hace una recopilacion de los avances y logros que se ha hecho en la institucion,
precisamente para fortalecer o implementar las acciones para mejorar la funcion de la institucion.

Pregunta # 7 ¢ Se han hecho modificaciones a las estrategias producto de la evaluacion?

Respuesta Si se han hecho algunos ajustes, por ejemplo antes no se utilizaban las redes sociales con intensidad, sin

embargo se ha incrementado el uso de las redes sociales para mantener informado al publico, incluso nuestro
boletin interno tiene méas hojas obviamente con mayor informacion; no se concibe una institucion como la
DIACO, que no informe interna y externamente los procesos que se verifican en la misma, es decir si se han
modificado las estrategias de comunicacion.
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Pregunta # 8

¢Quiénes se benefician con los servicios de la institucion?

Respuesta

Principalmente la ciudadania en general, quisiéramos pensar que es un alto porcentaje de personas, sin
embargo los procedimientos en la DIACO son bastante extensos, dado que los tramites de procedimientos
llevan su tiempo, y es que no hay que olvidar que hay una contraparte que en la gran mayoria de los casos

no acepta ninguna culpa. En todo caso en los procedimientos se buscan la equidad, ecuanimidad y legalidad.

Pregunta # 9

¢Existe en la institucion un plan que permita establecer cuales son los pasos inmediatos a mediano y

largo plazo, en el caso de una crisis?

Respuesta

No se cuenta en esta institucion con un Plan de Crisis no existe un manual de crisis, tampoco un comité de
crisis lo consideramos como una debilidad segun lo expreso el Jefe de la Oficina de Comunicacion; por los
temas y aspectos que enfrenta y resuelve la institucion se debiera de contar con uno, un factor es que existe
un namero reducido de personal en la oficina, hay que recordar que entender que en un plan de crisis no solo
participa el equipo de la oficina de Comunicacion, esta solo lo coordina, alli debe estar representado por los

cuadros altos medios y de servicio de la institucion, repito es una debilidad de la institucién.

Pregunta # 10

¢CoOmo la institucién maneja a los medios de comunicacion en un momento de crisis?

Respuesta

Se puede decir que constantemente la DIACO enfrenta situaciones algidas con los medios de comunicacion,
la institucién es relativamente pequefia que depende del Ministerio de Economia, que sin embargo tiene que
ver con 17 millones de guatemaltecos, por lo tanto cuando se tiene que accionar y atender a los medios de
comunicacion, se debe de hacer de manera clara firme, directa y sobre todo con informacion de utilidad, la
relacién con los medios a veces no es muy cémoda, sin embargo se trata de atender a los medios de la mejor
manera, y una forma es proporcionarles informacién de utilidad.

Pregunta # 11

¢Existe una persona a cargo de la informacion oficial para estos momentos?

Respuesta

Efectivamente en la oficina de Comunicacion Social hay dos personas que ventilan los procesos de
comunicacion, pero es el Jefe de la Oficina de Comunicacién Social que dentro de sus funciones esté la de
atender a los medios de comunicacion y en algiin momento convertiré en la voz institucional, para poder

enviar un mensaje, no todos pueden dar informacion a los medios, lo hace el Director de la institucion, lo
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hace el Jefe de Verificacion también lo puede hacer el Jefe de relaciones publicas.

Pregunta # 12

.La comunicacion oficial esta en tiempo para la persona que es el vocero “oficial”?

Respuesta

Este es un reto todos los dias, hay necesidad de informar constantemente, damos informacion publica
tenemos necesidad de informar, sin embargo la informacion no estd con la agilidad con que se quisiera,
DIACO es una dependencia pequefia tiene muchas division en su trabajo, el mecanismo que se ha utilizado
para contar con la informacion a tiempo es necesario que la oficina de comunicacion social se involucre en
todos los procedimientos, es decir la gente que estad en comunicacion social se involucre en los operativos,
en los procesos de verificacion y hasta en los procesos juridicos; también acompafia a la autoridad superior
en las decisiones que se toman, y ademas estan en los servicios de atencion ciudadana, donde se reciben las
quejas; y a pesar de no tener la informacion no esté cuando se quiere, si se tiene la I6gica de trabajo

necesaria para conversar cuando se requiera informacion.

Pregunta # 13

¢ Cudles son las agendas de comunicacién que la institucion tiene (estrategias de comunicacién o bien,

las que improvisa debido a la no existencia de una estrategia definida)?

Respuesta

" Fuente: Elaboracién propia con base en la entrevista del Jefe de la Oficina de Comunicacion de la DIACO

La DIACO tiene 23 lineas de trabajo, mencionaremos algunas, una de ellas es la verificacion y vigilancia, es
decir los operativos que se realizan para la supervision y de vigilancia es una linea que nos preocupa
constantemente, asi mismo se hace un recuento o un seguimiento de los precios de la canasta basica de
alimentos, se tiene un historial de los precios de la canasta basica, también se tiene la linea de gestién de
quejas, se tiene como prioritario avanzar en un 90% en la gestion de quejas, se tiene un promedio de 600 a
700 quejas mensuales, y es prioritario para la institucion acelerar estos procesos, también otra linea de
trabajo prioritaria es acelerar los procesos juridicos que se establecen en algunos procesos, el espiritu de la
institucion es que los ciudadanos se vayan satisfechos con la gestién de su queja resolviéndola de la manera

mas rapida y sencillas que se pueda.
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2.4 Relacion de la institucion con otras organizaciones

Existe desde hace algin tiempo una coordinacién interinstitucional, la Direccién de Atencién y
Asistencia al Consumidor, DIACO, dentro de sus funciones que es la supervision y verificacion
de los precios de los productos y la prestacion de servicios en algunas casos concretos no la hace

sola, es acompariada por otras instituciones que velan por el bienestar de los ciudadanos.

En el caso especifico de la crisis de los precios de los combustibles en Guatemala se realiz6 una
verificacion conjunta con personal de la Direccion General de Hidrocarburos (DGH) del
Ministerio de Energia y Minas, Procuraduria de Derechos Humanos (PDH), Direccion del
Sistema de la Calidad (CENAME), la Superintendencia de Administracion Tributaria (SAT) y
personal del Departamento de Verificacion de DIACO, quienes se han unido en este caso

especifico, pero se han aliado en otros casos de trascendencia social.

Las acciones de supervision y verificacion en los expendios de gasolina, se derivan de la
coordinacion que DIACO realiza en el marco del Plan estratégico llamado Centinela, donde se da
la participacion de diversas instituciones del Gobierno relacionadas con el tema del alza de los

combustibles.

En el mes de diciembre de cada afio la DIACO coordina el plan Centinela, con la ayuda del
Consejo Nacional de Areas Protegidas y la Policia Nacional Civil, pero esta vez para supervisar y

verificar la venta de los juegos pirotécnicos y los arboles de pinabete.

2.5 Opinién Adversa
Se ha manejado el criterio casi generalizado que existe una imagen o concepto negativo por parte
del publico y de algunos medios de comunicacion (opinion pablica adversa), ya que consideran

que la DIACO no cumple eficientemente su la labor de verificacion y sancion para los infractores

de la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario.
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En el mes de diciembre de cada afio la DIACO coordina el plan Centinela, con la ayuda del
Consejo Nacional de Areas Protegidas y la Policia Nacional Civil, pero esta vez para supervisar y
verificar la venta de los juegos pirotécnicos y los arboles de pinabete.

En el capitulo 1l se mostraran los resultados del diagnostico, en ese capitulo se pretende
demostrar con datos objetivos cual es la verdadera situacion de la DIACO en relacion a los
problemas de opinién publica, y se proponen las soluciones a la institucion para resolver dichos

problemas que aquejan a la institucion.

2.6 Analisis der la opinién publica

Para el efecto se utilizaron las siguientes técnicas de recoleccion de datos

2.6.1 Técnica de la observacion

Sirvié para obtener informacion preliminar sobre los procesos de funcionamiento de la DIACO,
asi como para saber la opinion general de los empleados de la misma sobre su institucion.

También para reconocer el ambiente laboral de la institucion.

2.6.2 Técnica de Investigacion documental

Con esta técnica se logré recabar toda la informacion bibliografica y visual disponible sobre la

institucion, importante para el disefio del diagnostico.
2.6.3 Técnica de la Encuesta
Con la encuesta se logro recabar informacion sobre la opinién del personal de la DIACO sobre el

funcionamiento de su institucion. Ademas de establecer el punto de vista de los usuarios de la

DIACO sobre todo del servicio que brinda la institucion.
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A través de la encuesta se logré obtener la opinién de los periodistas sobre el manejo de la
informacién y divulgacion de las acciones de la DIACO. Seguidamente se muestra un perfil de
los grupos encuestados para fines de la formulacion del diagnéstico:

a) Personal de la DIACO (incluyendo funcionarios y personal operativo)

El personal de la DIACO en la ciudad capital lo componen unas 90 personas, de las cuales se
tomd una muestra del 27 %, al final se lograron 24 encuestados, fue importante conocer la
opinidn del personal de la institucién, los puntos de vista y valoracién que los empleados tienen
de la organizacidn, esta informacion fue de suma importancia para la realizacion del diagnéstico,

por estar los empleados inmersos en la institucion ofrecen datos valiosos para la investigacion.

b) Publico usuario de la DIACO

Fue importante conocer la opinion del publico, sobre todo el conocimiento que tiene sobre la
existencia de una institucion que en teoria vela por sus intereses como consumidor, la poblacién
es inmensamente grande, de manera que fue importante ser realista en el momento de seleccionar
la muestra, es decir una cantidad factible de encuestar, ordenar y analizar los datos. Unas 30
personas podrian ser una cantidad manejable. ES importante conocer su parecer pero mas que
todo desde la perspectiva del usuario del sefior y la sefiora que diariamente consume servicios y

productos y que algunas veces son defraudadas de diferentes maneras.

c) Periodistas que cubren la Fuente de la DIACO

Teniendo en cuenta que no son muchos los periodistas que cubren la fuente, se encuesté a otros
que conocen sobre el tema, una muestra de 15 periodistas parecié adecuada para el objetivo de la
elaboracion del diagndstico, la opinion de los periodistas es importante ya que su enfoque sera

eminentemente comunicacional, y sobre todo ayudo a fortalecer los aspectos de opinién publica.

A continuacion se detalla los resultados de las encuestas realizadas a funcionarios y personal

operativo de la Direccion de Atencién y Asistencia al Consumidor -DIACO-.
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2.7 Técnicas de procesamiento y andlisis de datos

2.7.1 Recoleccién de datos

Implico la planificacion y el procedimiento utilizados para reunir los datos requeridos para los
propositos de esta investigacion, las fuentes fueron la propia institucién, la pagina web, la
bibliografia y publicidad encontradas sobre la DIACO, entrevista al Jefe de la Oficina de
Comunicacion Social, publicaciones de prensa, algunos videos y audios de Television y Radio,
asi como las encuestas a funcionarios y empleados de la DIACO, usuarios de la institucion y

periodistas que cubren la fuentes o que tienen relacion con dicha organizacion.

2.7.2 Procesamiento de la informacion

Fue el procedimiento mediante el cual los datos recolectados, se agruparon y ordenaron de tal
manera que pudieran ser procesados y analizados manual y/o digitalmente, de manera que

pudiera ayudar a disefiar objetivos y resolver el problema de la investigacion.

2.7.3 Analisis de los datos

Como dice Encinas (1993), Los datos por si mismos tienen limitada importancia, es necesario
‘hacerlos hablar’; en ello consiste en esencia el analisis e interpretacion de los datos. Con los
datos obtenidos y operados se procedié a analizar los resultados de la siguiente manera. Alva
(2012). https://es.scribd.com/doc/117151896/Analisis-e-interpretacion-de-datos. Recuperado, 17
de agosto 2018
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Encuesta para a los trabajadores de la DIACO

1. ¢Conoce los reglamentos de la institucién?

Total %
Si 22 92%
No 2 8%
Total de encuestados 24 100%
Grafica 1
Conocigiento sobre los reglamentos de la institucion

r 72
4 -

éConoce los reglamentos de la institucion?

msi
mNO

Fuente: elaboracion propia
Interpretacion:

La mayoria de los laborantes de la DIACO conocen los reglamentos de la DIACO, sin embargo

un 8% no lo conocen, es obligacion de los trabajadores de cualquier institucion conocer las
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normas internas de las instituciones, la institucion no se ha preocupado por hacer cumplir este

aspecto.

2. ¢Considera usted que la DIACO ha cumplido con su funcién de proteccion del
consumidor?

Total %
Si 12 50%
No 12 50%
Total de encuestados 24 100%

Grafica 2
Cumplimiento de las funciones de la DIACO

éConsidera usted que la Diaco ha cumplido
con su funcion de proteccion del
consumidor?

mSi

¥ No

Fuente: elaboracion propia
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Interpretacion:

Es interesante apreciar que un 50% de los trabajadores consideran que la DIACO no ha cumplido
su funcion de proteger a los consumidores, el otro 50% dice que si, en base a estos resultados se

puede deducir que hay duda razonable de que la DIACO cumpla esta funcién.

3. ¢Hanotado algun problema de comunicacion interna y externa en la DIACO?

Total %
Si 19 79%
No 5) 21%
Total de encuestados 24 100%

Gréfica 3
Problemas de comunicacion en la DIACO

¢Ha notado algun problema de
comunicacion en la Diaco?

mSi

M No

Fuente: elaboracion propia
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Interpretacion:

Un 79 % dice que no hay ningin problema de comunicacién interna o externa en la DIACO, el
resto dice que si, en términos generales y en base a los resultados de la pregunta, se puede
concluir que los empleados de la DIACO, no hay detectado problemas de comunicacion en la

institucion.

4. ¢Conoce como funciona la oficina de comunicacion en la DIACO?

Total %
Si 12 50%
No 12 50%
Total de encuestados 24 100%

Gréfica 4
Conocimiento de la Oficina de Comunicacién de la institucién

é¢Conoce como funciona la oficina de
comunicacion social de la institucion?

mSi

® No

Fuente: elaboracion propia
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Interpretacion:

Llama poderosamente el resultado de las respuestas de esta pregunta, los trabajadores de la
DIACO en un 50% dicen desconocer cémo funciona la Oficina de Comunicacion,
definitivamente aqui hay un problema que tiene que resolver esta oficina, y es que debe de darse
a conocer internamente, pues es precisamente esta dependencia la que debe de mantener

comunicados a los publicos internos y externos.

5. ¢Cree que esta oficina cumple una buena funcion divulgativa de la organizacion?

Total %
Si 12 50%
No 11 46%

No contesto la pregunta 1 4%
Total de encuestados 24 100%
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Gréfica 5
Cumplimiento de una buena funcién divulgativa por parte de la Oficina de Comunicacion

%

é¢Cree que esta oficina cumple una buena
funcion divulgativa de la organizacion?

mSi
® No

¥ no contesto pregunta

Fuente: elaboracion propia
Interpretacion:

De igual manera el 50% de los empleados considera que la oficina cumple una buena funcion
dentro de la organizacion, también esta oficina de comunicacion debe de mejorar su imagen

dentro de la institucion.

6. ¢Considera usted que el publico en general tiene una buena imagen de la Diaco?

Total %

Si 6 25%

No 18 75%
Total de encuestados 24 100%
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Grafica 6
Imagen de la Oficina de comunicacion de la DIACO

éConsidera usted que el publico en general
tiene una buena imagen de la Diaco?

mSi

® No

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:

En la anterior pregunta el 75% de los encuestados dice que el pablico en general no tiene una
buena imagen de la DIACO, la opinidn de los trabajadores es importante, por cuanto laborando
en esta institucion han podido comprobar las opiniones de los usuarios de la DIACO y otras

personas ajenas a la institucion.
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7. ¢Qué opinidn cree usted que tienen los medios de comunicacion sobre la labor de
esta institucion?

Total %
Excelente 0 0%
Buena 7 29%
Regular 14 58%
Mala 3 13%
Total de encuestados 24 100%
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Grafica 7
Opinidn de los medios sobre la Oficina de Comunicacion de la DIACO

D

¢Qué opinion cree usted que tienen los
medios de comunicacion sobre la labor de
esta institucion?

M Excelente
M Buena
™ Regular

Mala

Fuente: elaboracion propia
Interpretacion:

Ninguna persona respondi6 que el publico tiene una excelente imagen de la DIACO ante los
medios, por otro lado quienes respondieron que es mala es un bajo porcentaje 13%, prevalece la

respuesta que dice que la opinion que tienen de los medios sobre la institucion es regular.

8. ¢Ha detectado algun problema de opinion publica que afecte a la institucion?

Total %
Si 18 75%
No 4 17%

No respondio la pregunta 2 8%
Total de encuestados 24 100%
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Gréfica 8
Opinion sobre algun tema especifico que maneje la DIACO

¢Ha detectado algun problema de opinidn
publica que afecte a la institucion? (opinion
generalizada sobre algun tema especifico que
maneje la Diaco)

u Sj
B No

# No respondio la pregunta

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:
Un 75% ha detectado un problema de opinion puablica, a continuacion se describen los problemas

de opinion publica que segun los empleados afectan a la DIACO.

Si su respuesta es si, mencione el problema detectado

R: los problemas que se han detectado es la mala percepcion acerca de la DIACO, opinando que
la institucién no hace nada, que la labor no es suficientemente buena para los consumidores. Es
significativo que los laborantes de la institucion hayan detectad problemas de opinion puablica,
sobre todo resaltan como un problema de opinion puablica la labor de la institucion, que

consideran no es lo suficientemente buena para los consumidores.
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9. ¢CoOmo mejoraria usted la imagen de la DIACO?

Los empleados de la organizacion opinan sobre como mejorar la imagen de la DIACO:
perfeccionando la comunicacion interna por medio de capacitaciones, de igual forma, invirtiendo
mas en publicidad para que la informacion sobre la institucion de la DIACO llegue a mas

consumidores.

Encuesta para usuarios de la DIACO

1.  ¢Hatenido usted algun problema en la compra de un producto o la prestacion de un
servicio?

Total %
Si 15 75%
No 5 25%
Total de encuestados 20 100%

Gréfica 1l

Problema de los usuarios en la adquisicion de un producto contratacion de un servicio

¢Ha tenido usted algun problema en la
compra de un producto o la prestacion de
un servicio?

mSj

® No

Fuente: elaboracion propia

44



Interpretacion:

El 75% dijo que si ha tenido problemas con la adquisicién de un producto o al contratar un
servicio, es evidente que este tipo de problemas se dan constantemente y le puede suceder a
cualquier persona en nuestro medio, esto nos indica que instituciones como la DIACO son

importantes en una sociedad como la guatemalteca.

2. ¢Si usted tuvo un problema al comprar un producto o contratar un servicio a déonde
acudio a poner la queja?

Respuestas:

Las personas informaron que preferencialmente acudieron a quejarse a la DIACO, la minoria
menciono el Ministerio Publico y otros en las empresas donde se les prestd el servicio, el resto

dijo no haberse quejado en ninguna institucion.
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3. ¢Sabe usted que es la DIACO?

Si 18 90%
No 2 10%
Total de encuestados 20 100%

Grafica 2
Conocimiento del usuario sobre la instituciéon

é¢Sabe usted que es la Diaco?

mSi

¥ No

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:

La mayoria de personas encuestadas 90% dijo conocer la DIACO, esto evidencia que de alguna
manera la DIACO ha proyectado su hombre y su gestion en los usuarios, esto no garantiza que la

resolucién de conflictos sea satisfactoria para los usuarios.
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4. ¢Conoce usted el libro de quejas de la Diaco?

Total
Si 16 80%
No 4 20%
Total de encuestados 20 100%

Grafica 3
Conocimiento del libro de quejas de la DIACO

é¢Conoce usted el libro de quejas de la
Diaco?

mSi

® No

Fuente: elaboracion propia
Interpretacion:

El 80% de los encuestados dijo conocer el libro de quejas de la DIACO, esta pregunta no tiene

mucho valor si no se combina con las respuestas de la pregunta # 5.
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5. ¢Ha utilizado alguna vez este libro?

Total %
Si 9 45%
No 11 55%
Total de encuestados 20 100%

Gréfica 4
Utilizacion del libro de Quejas

N

¢Ha utilizado alguna vez este libro?

mSi

® No

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:

El 55% de las personas han utilizada alguna vez el libro de quejas es un nimero significativo,
combinadas con las respuestas de la pregunta # 4, podemos concluir que los usuarios conocen le
existencia del libro de quejas y la mayoria lo han utilizado por lo menos una vez, las personas de
alguna manera confian o tiene esperanzas que los problemas afrontados la DIACO se los pueda
resolver, se denota cierto grado de confianza hacia la institucion.
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4. ¢Ha acudido a presentar alguna queja a la DIACO?

Total %
Si 15 75%
No 5 25%
Total de encuestados 20 100%

Gréfica 5
Presentacion de quejas ante la DIACO

¢Ha acudido a prensentar alguna queja a la
Diaco?

uSi

¥ No

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:

El 75 % de los encuestados informé que si ha acudido a la DIACO a presentar alguna queja, el
25% dijo que no, el pablico acude a la DIACO a presentar sus denuncias esperando que la misma

les puede resolver su problema, es innegable que el consumidor sabe de la existencia de la
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DIACO vy su labor de proteccién a las personas, de alguna manera la institucion divulga su

cometido.

5. ¢QUuEé hizo esta institucion para resolver su problema?

Respuesta:

Los usuarios opinaron: brindaron asesoria en todo el proceso desde la apertura hasta el cierre de

caso, también buscaron soluciones e intervinieron para conseguir conciliar y resolver el caso.
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6. ¢Quedo usted satisfecho (a) con la atencion que se le brind6?

Total %
Si 18 90%
No 2 10%
Total de encuestados 20 100%

Grafica 6
Opinion del usuario sobre la atencién que se le brind6 en la DIACO

¢Quedo usted satisfecho (a) con la a tencion
qgue se le brindé?

u Sj

¥ No

Fuente: elaboracion propia
Interpretacion:

De los usuarios de la DIACO el 90% quedaron satisfechos con la atencion que se les brindo es
decir un alto porcentaje, se puede deducir que en la mayoria de los casos la DIACO a los

demandantes se les resuelve favorablemente, cumpliendo uno de sus mandatos legales.
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7. ¢Recomendaria usted que otras personas acudan a la DIACO?

Total %
Si 19 95%
No 1 5%
Total de encuestados 20 100%

Gréfica 7
Recomendacidn de la institucion a otras persona

é¢Recomendaria usted que otras personas
acudan a la Diaco?

WS

M No

Fuente: elaboracion propia

Interpretacion:

El 95 % de los usuarios recomendaria a la DIACO para resolver conflictos relacionados con las
demandas de las personas que se siente defraudadas por consumir un producto o contratar un

servicio.
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Encuesta para periodistas que cubren la fuente de la DIACO

1. ¢Conoce la labor de la DIACO?

Total %
Si 20 95%
No 1 5%
Total de encuestados 21 100%

Grafica 1
Conocimiento de los periodistas de la labor de la DIACO

éConoce la labor de la Diaco?

msi
= NO

Interpretacion:

El 95% de los periodistas encuestados han dicho que si conocen la labor de la DIACO, en

contraste uno de los periodistas encuestados ha contestado que no, significando esta respuesta

53



negativa como el 5%. Esto nos indica que dentro del gremio de comunicadores también existe
cierto porcentaje (minimo) que desconoce del funcionamiento de la DIACO.

2. ¢Cree que cumple con su funcién de defender y asistir al consumidor?

Total %
Si 2 10%
No 19 90%
Total de encuestados 21 100%

Grafica 2
Cumple la DIACO su funcion de defender y asistir al consumidor

éCree que cumple con su funcidon de
defender y asistir al consumidor?

mSi

M No

Fuente: elaboracion propia
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Interpretacion:

De los periodistas encuestados el 90% afirma que la DIACO no cumple con su funcién de
defender y asistir al consumidor, dejando clara la percepcion que la DIACO le transmite a estos
profesionales de la comunicacidn, es interesante la opinion de los periodistas en este sentido dado

que ellos se mueven en el medio informativo.

3. ¢Cree usted que los medios de comunicacion le han dado la cobertura necesaria a
esta institucion?

Total %
Si 5 24%
No 16 76%
Total de encuestados 21 100%

Grafica 3
Opinion de los periodistas sobre la cobertura de los medios a la labor de la DIACO

éCree usted que los medios de
comunicacion le han dado la cobertura
necesaria a esta institucion?

mSi

® No

Fuente: elaboracion propia
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Interpretacion:

De los periodistas encuestados el 76% afirma que no se le ha dado la cobertura necesaria al
accionar de la DIACO a través de los medios de comunicacion, denotando asi, que los medios de
comunicacion no han llevado el mensaje de la institucion en su totalidad, perdiendo de vista la
importancia de la DIACO para dejar en claro el papel que juega dentro de la sociedad y las

funciones que debe cumplir para el resto de pobladores y usuarios.

4. ¢Qué imagen cree usted que tienen los periodistas sobre la DIACO?

Total %

Buena 0 0%
Regular 17 81%
Mala 4 19%
Total de encuestados 21 100%
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Grafica 4
Imagen de los periodistas sobre la institucion

¢Qué imagen cree usted que tienen los
periodistas sobre la Diaco?

M Buena
M Regular

M Mala

Fuente: elaboracion propia
Interpretacion:

De las opciones proporcionadas para contestar esta pregunta, ningn periodista contesto que la
imagen de la DIACO fuera buena ante los ojos del gremio de periodistas, por el contrario la
mayoria contesto que dicha imagen es regular significando un 81% de la encuesta, y el otro 19%
contesto que la imagen que la DIACO tiene para los periodistas es mala. En conclusion los
periodistas que representan a los medios de comunicacién no tienen una buena imagen de la

institucion.
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5. ¢Ha detectado algin problema de comunicacion externa en la institucion?

Total %
Si 11 52%
No 10 48%
Total de encuestados 21 100%

Si contesto si especifique:

La mayoria de periodistas respondieron que ha detectado una mala comunicacion externa con las
personas y los medios, lo cual repercute en la eficiencia de la resolucion de problemas para los
usuarios que llegan a solicitar ayuda.

Grafica 5
Deteccién de un problema de comunicacion en la institucion

¢Ha detectado algun problema de
comunicacion externa en la institucion?

uSi

¥ No

Fuente: elaboracion propia
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Interpretacion:

Los periodistas contestaron que efectivamente han tenido conocimiento de problemas de
comunicacion externa de la DIACO, el 52% lo afirmé contestando si, lo cual deja la percepcion
que un poco mas de la mitad de los periodistas encuestados ha conocido problematica en
comunicacion que tiene que ver con la DIACO, con el publico y los medios de comunicacion.

59



6. ¢Sabe usted de algun problema o acontecimiento de opinidn publica que involucre a
la institucion?

Total %

Si 3 14%

No 18 86%

Total de encuestados 21 100%

Si dijo que si mencidnelo:

Las personas en general desconocen la labor de la DIACO, y otras personas hablan sobre la falta
de cumplimiento de sus funciones por parte de la institucién, un encuestado mencion6 que
conocia un caso sobre gasolineras Unicamente.

Gréfica 6 Opinion sobre algin problema o acontecimiento de opinién publica que involucre
ala DIACO

e

éSabe usted de algun problema o acontecimiento
de opinion publica que involucre a la institucion?

H S

M No

Fuente: elaboracion propia
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Interpretacion:

A pesar que la DIACO no tiene la mejor imagen ante los ojos del gremio periodistico, en esta
pregunta la mayoria ha contestado que no ha conocido o escuchado acerca de problemas o
acontecimientos que involucren a la institucion DIACO en la opinion publica; sin embargo una
minoria dice que han escuchado de algunas personas el incumplimiento de los objetivos de la

institucion.

7. ¢Cbébmo considera usted la funcion de la Oficina de Comunicacién Social de la

DIACO?

Total %

Excelente 0 0%
Buena 6 29%
Regular 7 33%

Mala 7 33%

No respondio 1 5%
Total de encuestados 21 100%
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Grafica 7
Opinidn sobre la gestion de la Oficina de Comunicacion Social

¢Como considera usted la funcion de la
Oficina de Comunicacion Social de la Diaco?

M Excelente

M Buena

1 Regular
Mala

m No Respondid

Fuente: elaboracién propia

Interpretacion:

La encuesta obtuvo 33% en las respuesta regular y un 33% en la respuesta mala, con respecto a
como ellos consideran la funcion de la oficina de comunicacion social de la Diaco, denotando asi
que no les parece buena la funcion de dicha oficina de comunicacion, esto puede mejorar
tomando en cuenta que la calificacion buena obtuvo un 29%, muy cerca de las variables mala y

regular, nadie califico como excelente, y un periodista no quiso contestar.
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8. ¢La oficina de Comunicacion de la DIACO informa adecuadamente a los medios de
comunicacion sobre el funcionamiento de dicha institucion?

Total %
Si 7 33%
No 14 67%
Total de encuestados 21 100%

Grafica 8
La oficina de Comunicacion informa a los medios de las acciones y eventos de la institucion

¢éLa oficina de Comunicacion de la Diaco
informa adecuadamente a los medios de
comunicacion sobre el funcionamiento de
dicha institucion?

mSi

¥ No

Fuente: elaboracion propia
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Interpretacion:

Los periodistas encuestados afirmando que la oficina de comunicacion de la DIACO no informa
adecuadamente a los medios de comunicacion sobre el funcionamiento y otras actividades de la
institucion, lo cual repercute en la imagen y percepcion que los periodistas y para que los puedan
asesorar y asi resolver los dilemas que puedan presentarseles como consumidores. Esto se
manifiesta con un 67% del total de la encuesta. Mejorar vias de comunicacion interna para
agilizar los procesos y asi, cumplir con las funciones sociales que les corresponden, de esta

manera podra conseguir una mejor imagen y renombre a nivel nacional sobre dicha institucion.

9. ¢Qué recomendaria usted para mejorar la imagen de la DIACO ante la opinion
publica?

Entre las recomendaciones dadas en este instrumento estan: que tanto la institucion DIACO como
medios de comunicacion y periodistas deben de forjar lazos de comunicacion estratégicos en pro
de la mejoria de la transmision de informacion al resto de pobladores, los cuales dependen y se

ven necesitados de personal de la institucion, que les sirva de guia
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Tabla # 2

Arbol de Problemas
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2.8 Propuesta de soluciones a los problemas de opinién publica encontrados

2.8.1 Problemas

Hay dos problemas importantes detectados de opinion publica en la Diaco uno de ellos es que la
informacién de la Diaco sobre su funcionamiento, acciones o eventos no es difundida
adecuadamente en ningun medio, segun se pudo establecer por la técnica observacion, entrevistas
y encuestas a empleados de la institucion y periodistas que cubren la fuente, la informacién de la
DIACO, no fluye en cantidad y calidad necesaria, ni para el publico, ni para los medios de

comunicacion.

El otro problema descubierto a través de las encuestas es la mala imagen que tienen los
periodistas que cubren la institucion (medios de comunicacion) sobre la labor de la DIACO,
manifestaron incertidumbre sobre todo en la fluidez de la informacion que atafie a la institucion,
la cual es mucha importancia pero no llega adecuadamente a los medios y por consiguiente a las

personas interesadas segun se pudo establecer.

2.8.2 Posibles soluciones

a. Implementar por parte de la DIACO campafas informativas a nivel general sobre
aspectos tales como: ¢(Qué es la DIACO?, (Cémo funciona?, (A quiénes beneficia?,
¢Cuéndo se puede acudir a la institucion ;Como y dénde poner la denuncia? asi otros
aspectos de interés general para el publico; esta campafia se debe de implementar por un
equipo multidisciplinario y divulgarse en las redes sociales y los medios de comunicacion

tradicionales.

b. Segun la informacion recabada por medio de la entrevista al Jefe de la Oficina de
Comunicacion, la institucion tiene una politica abierta hacia los medios de comunicacion
en general, los periodistas pueden acudir a la DIACO a solicitar informacion pertinente en
cualquier momento, la cual se les proporcionara de manera inmediata y veraz. Pero segun

algunas opiniones de los periodistas encuestados se debe de incrementar la comunicacion
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entre la institucion y los medios de comunicacion, se considera que este acercamiento se
puede lograr a través de incrementar la informacion en la péagina Web, mantener
informados a los periodistas de todo el monitoreo y acciones posteriores a través de
contactos directos en las diferentes redes sociales.

c. En cuanto a los medios de comunicacion, fomentar un acercamiento con los periodistas
que cubren la fuente DIACO, teniendo la informacion con prontitud y certeza, también
convocar a ruedas prensa con mayor frecuencia para informar sobre acciones concretas

realizadas por la institucion.

Obviamente todas las acciones anteriores se deben de llevar a cabo con un incremento en el
equipo humano (equipo multidisciplinario) y de tecnologia comunicacional, asi como mejorar la
infraestructura fisica de la Oficina de Comunicacion Social, no estd de mas mencionar que se
tiene toda la colaboracion las autoridades de la DIACO, pero ademas de eso se debe contar con
un presupuesto adecuado (que de momento no se tiene) que permita la implementacion de las

soluciones.
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Capitulo 111

3. Plan de intervencion

3.1 Estrategia de comunicacion

La estrategia de intervencion es un instrumento que permitird al estratega realizar un “mapa” o
“ruta” que se debe seguir durante el periodo que dure y las acciones que se aplicaran en la

intervencion en una organizacion o institucion cualquiera.

Esta estrategia tendra objetivos que se deberdn cumplir a través de todo el proceso de
intervencién. Sin embargo, una de las ventajas del instrumento es que es “adaptable” ya que a
través de mecanismos de respuesta que se vayan obteniendo en el proceso, los objetivos y el
disefio puede cambiar y mejorar. Esta estrategia se plantea de lo que propone Arellano, citado por
Lopez:
La estrategia de comunicacion es una serie de acciones programadas y planificadas que se
implementan a partir de ciertos intereses Yy necesidades, en un espacio
de interaccion humana, en una gran variedad de tiempos. La estrategia lleva un principio de

orden, de seleccidn, de intervencion sobre una situacion establecida. (2003, pag. 214).

Desarrollar una estrategia de comunicacion fortalece el vinculo entre la marca y sus clientes. El
objetivo de esa herramienta es aumentar la comprension y el entendimiento que los consumidores

tienen de la empresa o del servicio o producto que ésta ofrece.

Una estrategia de comunicacion puede desarrollarse para reforzar lo institucional (nueva
identidad visual, nuevo concepto, reposicionamiento de la empresa o simplemente para
posicionarla en los medios) o para promover algo especifico (nuevo producto o servicio, nuevas
condiciones, nuevo punto de venta, etc.). http://www.brainupgrup.com/la-importancia-de-tener-

una-estrategia-de-comunicacion/.
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3.2 ¢Para qué sirve?

La estrategia de comunicacion sirve para que la persona o personas que van a intervenir en el
proyecto no realicen esfuerzos humanos, tecnoldgicos y econdémicos en vano. La estrategia sera
la mejor aliada durante todo el proceso de intervencién. Ademas ayuda para que se pueda
delimitar el trabajo que realizara durante un periodo de tiempo, y que ese trabajo podra medirse a

través de variables que son sefialadas en el instrumento.

3.3 Objetivos
3.3.1 Objetivo General:

3.3.1.1 Resolver los problemas de opinién publica detectados la Direccion de Atencion
y Proteccion al consumidor —-DIACO-

3.3.2 Objetivos especificos

3.3.2.1 Implementar programas divulgativos, dirigido al publico en general para

informar qué es la DIACO vy las actividades y eventos que desarrollan y cubren.

3.3.2.2 Mejorar el uso de la pagina Web con que cuenta la institucion para informar

sobre la institucién y la labor que realiza en beneficio de los usuarios.

3.2.2.3 Restructurar la Oficina de Comunicacion Social, incrementando el recurso

humano y tecnoldgico, asi como la ampliacion del espacio fisico que cuentan.
3.3.2.4 Mejorar la relacién profesional con los medios de comunicacion,

especificamente con los periodistas, a través de incrementar el flujo de informacion y

de estrechar la relacién mas cercana con ellos.
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3.4 Publicos Objetivo
3.4.1 El publico consumidor

Podemos definirlos para fines de este trabajo que son aquellas personas que su nivel de ingreso
le permite adquirir bienes, consumir productos o contratar servicios, son potenciales usuarios de
la DIACO. Este grupo objetivo es muy importante ya que es la razén principal de existir de la
DIACO, que es prevenir, atender y apoyar a las personas de los abusos y fraudes de los
proveedores; desde este punto de vista es importante que los usuarios estén bien informadas sobre

la labor de la institucion en virtud que en cualquier momento pueden necesitar de sus servicios.

Para el efecto en el presente trabajo se definirdn y ejecutaran las estrategias comunicacionales
para que la institucion mantenga un fluido constante de informacion dirigida al publico usuario.
Asimismo se debe de tomar en cuenta en el lanzamiento de los mensajes, que éste es numeroso y

heterogeneo, esto significa que los mensajes se deben dirigir a diferentes sectores de la sociedad.

3.4.2 Los periodistas

El diagndstico evidencid que los periodistas es un sector que se muestra esceptico en relacion a la
actividad de la DIACO, fundamentalmente en el manejo de la informacion que fluye de la
Oficina de Comunicacion. Estos mencionaron en las encuestas que a los medios no llega la
suficiente informacidn relacionada con las actividades de la DIACO, lo que impide evidenciar el

trabajo de la institucion.

Aducen los reporteros que es precisamente la Oficina de Comunicacion Social la que no
proporciona informacion constante para los medios de comunicacion; lo que provoca, segln
manifestaron los reporteros, que al carecer de insumos (noticias), los medios no puedan informar
adecuadamente al publico sobre las actividades de la institucion, traduciéndose en que estos no

tengan una buena imagen de la misma.
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En este plan de intervencidn se estaran disefiando y ejecutando las estrategias, tacticas y acciones
necesarias para que la DIACO encabezada por la Oficina de Comunicacion Social resuelva los
problemas detectados con los periodistas, se busca sobre todo un acercamiento entre la DIACO y

los periodistas, porque ademas se descubrid que la relacion entre estos es muy fragil.
3.5 La DIACO no tiene una Estrategia de Comunicacion definida

Segun entrevista con el Jefe de la Oficina de Comunicacion Social, la institucion no tiene
ninguna estrategia de comunicacién definida, tampoco cuenta con un presupuesto para poner en
marcha una Estrategia solida e idonea que haga frente a los problemas de opinion publica que
aquejan a la institucion, los recursos de la institucion para aspectos de comunicacion, son
bastantes limitados, habria que trabajar con base a lo que se tiene, o bien buscar un

financiamiento externo (donaciones de instituciones o gobiernos externos).

3.6 El mensaje

El mensaje principal de la estrategia de comunicacion es el siguiente: La Direccidn de Atenciény
Proteccion al Consumidor —DIACO-, es una institucion cuya mision es promover, divulgar y
defender los derechos de los consumidores y usuarios, establecer las infracciones, sanciones y los

procedimientos aplicables en dicha materia.

La DIACO esta al servicio de todos los ciudadanos de Guatemala, enfocada sobre todo a los que
se han sentido “engafiados” por empresas comerciales en la adquisicion de un producto o la
contratacién de un servicio. La DIACO es una organizacion tiene la obligacion legal de atender y
defender a las personas que fueron afectas directamente. En este sentido cualquier persona que se

sienta perjudicada puede acudir a esta institucién. 3
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Tabla 3
Esquema de los mensajes de la estrategia

Publicos Mensaje

1. Los ciudadanos potenciales consumidores de | La Direccion de Atencién y Proteccion al

productos y servicios Consumidor, es una institucion estatal que
esta al servicio del ciudadano guatemalteco,
puede y debe informar y apoyar a todas
aquellas personas que estén en riesgo de ser
engafadas o defraudadas en la adquisicion de
un bien o servicio. No es necesario que la
persona haya sido engafiada o defraudada,
cualquier persona pude informarse sobre la
funcion de la institucion, personalmente, o
través de nuestros teléfonos o por nuestra
pagina Web. La DIACO es una institucion que
vela por los intereses de los consumidores,
cualquier personas que se sienta afectada

puede acudir a la institucion.

2. Las personas gque han sido engafiados o estafadas | La Direccién de Atenciéon y Proteccion al

en la compra-venta de un producto o adquisicién | Consumidor, es una organizacion del Estado

de un servicio pagado. gue por mandato legal atiende, asesora y
apoya de manera gratuita a todas aquellas
personas que han sido engafiadas o estafadas
en la compra de un producto o contratacion de
un servicio. Si usted ha sido victima de un
engafio comercial acuda a nuestras oficinas o
llamenos por los teléfonos que aparen en la
pagina Web.
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3. Los reporteros de los medios de comunicacion | La DIACO. es una institucion que brinda un

social servicio social que dirigido a proteger a los
ciudadanos guatemaltecos en la
comercializacién de bienes y servicios, desde
este punto de vista los eventos realizados van
encaminados a detectar en organizaciones
comerciales si se estd contraviniendo alguna
ley 0 norma en contra de los consumidores, y
actuar de oficio cuando fuere el caso. Por su
caracter las acciones de la DIACO son
importantes desde principio a fin y los
ciudadanos tienen el derecho de estar
informados sobre estas acciones, la Oficina de
Comunicacién Social y los medios son los

encargados de hacerlo.

Fuente: elaboracion propia

3.7 El plan de intervencion

3.7.1 Laimplementacion del plan de intervencion DIACO

En el caso concreto de la DIACO, responde a la pregunta qué desea resolver la institucion en
materia de comunicacién u opinion publica. Se requiere que el planificador o estratega examine
los factores internos y externos que han influido en los problemas relativos a la opinion puablica.
La base fundamental para definir una estrategia de intervencion es el diagndstico, el cual ya fue
realizado. Precisamente el diagndstico guia al estratega para trazar el camino correcto para

encontrar soluciones a los problemas de opinién publica en la institucion.

La DIACO es una institucion pablica con profesional capacitado que proporciona un servicio de

atencién, a las victimas de engafios en la adquisicion de un producto o servicio.
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El principal reto que tiene esta institucion es brindar a todos aquellos usuarios de la DIACO, un
servicio responsable y profesional relativo a le defensa de los derechos de ellos mismos,
poniendo a disposicion de las personas recurso humano Yy una logistica eficiente. Segun el
diagndstico elaborado, la DIACO no tiene ningun problema en la prestacion de los servicios de
atencion asesoria y acompafiamiento del publico, en virtud que las personas encuestadas en la

oficina de atencion de quejas se manifestaron satisfechas por los resultados.

Sin embargo lo que si se detectd en la institucion es la falta de divulgacion de la informacion
relacionada con la organizacion, tal el caso de: ;Qué es la DIACO?, ;Cémo funciona?, ;Qué
servicio le ofrece al publico?, ¢Su mision y vision? u otra informacién adicional de interés

general.

Ante todo y como toda organizacion, se tiene que promocionar y posicionar la institucion, y que

mejor manera que utilizando los recursos que ya posee la institucion o bien otros nuevos.

Como se menciond anteriormente, la DIACO no cuenta con presupuesto para establecer y
mantener programas de informacion adicionales a los que ya cuenta. Desde esta perspectiva se
procederd a redisefiar la pagina Web de la institucion para actualizar y mejorar la informacion

que de ahi emana, de lo cual se detallara mas adelante.

En lo que se refiere a los medios de comunicacion, también se detectd en el diagndstico, que
estos no dan la cobertura y seguimiento adecuados a las actuaciones de la institucion, segun el
resultado a las encuestas a los periodistas. Se evidencié que la DIACO no proporciona
informacion rapida y detallada de las acciones que ellos emprenden, en otras palabras
argumentan los periodistas que no cuentan con materia prima (informacion de primera mano),

para poder trasladarla.
Entre las informaciones que cubre y trasladan los periodistas su publico estan la crisis de los

precios de los combustibles en sus primeras acciones, mas no le dan seguimiento porque nadie les

proporciona mayor informacién, segin manifestaron en la encuesta.
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El diagnostico también reveld segun la opinion de los periodistas que la Oficina de
Comunicacion de la DIACO, no cumple a cabalidad su funcion de ser enlace con los medios de
comunicacion, en la fase diagndstica también se descubri6 que la Oficina de Comunicacion, no

cuenta con los suficientes recursos para mejorar sus servicios, esto es sin duda una las causa de

este distanciamiento entra la DIACO vy los periodistas.

Tabla 4

3.7.2 Thécticas o acciones de comunicacion
Accion 1 Accion 2 Accion 3

Publico 1 Redisefiar la pagina Web | La DIACO implementara
de la institucion, brindando | la impresién de mantas

Los consumi(?o-res de informacion de calidad e | vinilicas del tamafio de los

productos y servicios interés para los | afiches, con informacion
consumidores y no solo de | de importancia general,
publicidad para las | sobre aspectos que los
autoridades de la | usuarios deben de saber
organizacion.  Para el | para evitar abusos de las
efecto se contratara un | empresas comerciales o
disefiador web quien serd | bien si  estos se han
el responsable del | producido qué acciones se
desarrollo del proyecto, | pueden  tomar.  Estas
puede ser temporal o | mantas se colocaran en los
definitivo, dependera de la | principales centros
disponibilidad financiera. comerciales de la ciudad

capital, asi como en
sectores comerciales.

Accién 1 Accion 2 Accion 3
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Pablico 2

Los periodistas

Convocar conferencias de
prensa con mayor
frecuencia, una o dos
veces al mes sobre temas
de actualidad, para
mantener informados a los
periodistas y estos a su vez
al  publico, de las
actividades 'y acciones
importantes que realiza la
DIACO, con el proposito
de mantener al corriente a
la opinion publica de
actividades  importantes
llevadas a cabo por la

institucion.

Reestructurar la oficina de
Comunicacion de la
Instituciéon de manera que
alimente a los periodistas
constantemente con el
flujo de boletines y
mensajes a través de las
redes sociales (contactos).
Para lograr esta accion se
debe  incrementar el
nimero de personal, una
secretaria y otro
comunicador o relacionista

adicionales.

Filmar videos de todas las
actividades de la
institucion ~ sobre  las
acciones cubiertas por la
DIACO, se publicaran en
la pagina los que se
consideren interés social,
los otros  estaran
resguardados en  una
videoteca a disposicion de
las personas particulares,
instituciones o medios de
comunicacion. Se debe de
contratar un camarografo
profesional ya que Ila
institucion no cuenta con

uno

Fuente: elaboracion propia

3.8 Canales y medios a utilizar

Para el pablico en general se utilizara la pagina Web que ya tiene establecida la DIACO, la cual

sera redisefiada y servird para enviar mensajes a los usuarios, se manejara un nuevo concepto

sobre el manejo de la pagina para darle mayor atraccién a la misma, esto permitird captar mas

visitantes.

Otro recurso utilizado por la DIACO para mejorar los problemas de opinién publica es la

implementacién de mantas de vinil del tamafio tradicionales (85 cm. de base por 1.65 de altura).

Seran distribuidas en centros comerciales, en ellas se incluird informacién sobre la institucién; tal

el caso de mensajes para prevenir abusos de los establecimientos comerciales; y en caso de que el

usuario haya sufrido un abuso o defraudacion, cuéles son las acciones que debe iniciar y donde

tiene que interponer la denuncia.
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Para los periodistas, el primer recurso o herramienta a utilizar es la técnica periodistica de la
conferencia de prensa, para lo cual la oficina de Comunicacion Social de la DIACO, estara
convocando con mayor frecuencia (una vez al mes), el propésito fundamental que se utilice a este

recurso es acercar a la institucion con los reporteros.

De esta manera los periodistas tendran informacién importante que se genera en la institucion, de
primera mano con mayor rapidez de la que se tiene hoy dia, esto permitird que las noticias
provenientes de la DIACO circulen en los medios de comunicacion con mejor calidad e

inmediatez.

Siempre para los periodistas, en la DIACO se dispondra de videos filmados por la Oficina de
Comunicacion, sobre eventos de interés general, que pudieran respaldar las notas y fotos que
captaron los reporteros, esto para mejorar la calidad de las informaciones que se publicaran en los
medios de comunicacion, ademas servira como archivo y evidencia las acciones y ejecuciones de

la institucion.

3.8.1 Disefio y contenidos

Para el disefio del cartel publicitario de vinilo se tomara en cuenta dos aspectos, el contenido y la
forma. En el contenido incluira: los logos del gobierno de Guatemala y el logo de la DIACO, el

nombre completo de la institucion y sus siglas, posteriormente se incluira el siguiente contenido:

Derechos de los usuarios

1. Si no te cumplen con lo prometido tienes derecho a que te reparen o cambien un bien,
0 la devolucion de tu dinero.

2. Si un producto no tiene la cantidad o calidad indicada, puedes pedir la reposicion del mismo.

3. Cuando recibas un producto que no solicitaste, no te puedes sentir obligado ni presionado a

recibirlo o a pagar por él.
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4. La empresa esta obligada a permitir que anotes tu queja en el libro. Una vez que lo hagas,
Ilama a DIACO vy reporta tu inconformidad.
Para cualquier duda o denuncia llama al 1544.

3.8.2 Disefio

En cuanto a al disefio de los carteles (85 cm. de base por 1.65 de altura) se usard un vinilo
material brillante, a color, las letras color azul claro con fondo blanco, el nombre de la institucién
debajo de los logos con tamafio mas grande y al centro. Para soporte se utilizard una base de
metal con las medidas adecuadas que soporten el cartel con un precio de 187 quetzales.
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La Direccidon de Atencidon vy
Asistencia al Consumidor
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Sino te cumplen con lo prometido tienes derecho
a8 que te reparen o cambien un bien, o la

devolucidn de tu dinero.

Sl un producto no tiene la cantidad o
calidad indicada, puedes pedir la

reposicidn del mismo.

Cuando recibas un producto que no
3 solicitaste, Nno te puedes sentir obligado ni

presionado a recibirlo o a pagar por él.

La empresa esta obligada a permitir que anotes tu
queja en el libro. Una vezr que lo hagas, llama a
DIACO y reporta tu inconformidad.

e .

-

Para solucionar dudas o emitir

denuncias LLAMA al 1549449

Tabla s

Cronograma del plan de intervencion
Del dos de julio de 2018 al 30 de octubre de 2018

Publico al que va Fecha Actividad Recurso o recursos
dirigido

Los consumidores Del 2 al 20 de julio de | Redisefiar la pagina | Diseflador o Gestor

de contenido pagina
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2018

Web de la DIACO.

Web.

Los consumidores

Del 20 al 31 de julio
de 2018

Supervisar el
funcionamiento y
mantenimiento de la

pagina Web.

Disefiador o Gestor
de contenido pagina
Web,

temporalmente.

contratado

Los consumidores

De agosto a octubre de

2108

Se continuara con el
proceso de
funcionamiento y
mantenimiento de la

pagina Web.

Disefiador o Gestor
de contenido pagina
Web, de acuerdo a el
presupuesto se
continuara con la
contratacion

temporal del
profesional o bien la
institucion  creara
esta plaza dentro del

presupuesto anual.

Los consumidores

En los meses de julio
y agosto de 2018,

primera etapa

Se  gestionard la
elaboracion de 50
carteles hechos con
material vinilico, los
que seran distribuidos
en centros comerciales
con un nivel alto de

afluencia de personas.

Empresa
especializada la cual
fue cotizada
previamente,
personal de la
institucion que

ubicara los carteles.

Los consumidores

En los meses de
septiembre y octubre
de 2018,

etapa

segunda

Se  gestionarda la
elaboracién de 50
carteles hechos con
material vinilico, los

que seran distribuidos

Empresa
especializada en la
impresiébn  de los

carteles la cual fue
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en centros comerciales
con un nivel alto de

afluencia de personas.

A través la pagina
Web se estara
realizando una
encuesta

periédicamente  para
establecer Si los
afiches estan dando

resultados.

cotizada
previamente,
personal de la
institucion que

ubicara los carteles.

Los periodistas

De julio a octubre
2018

La oficina de
Comunicacion Social
DIACO

convocara por lo

de la

menos una vez al mes
a una conferencia de
prensa, en la cual se
les proporcionara a los
periodistas toda
informacion reciente,
veraz y completa de
las acciones ejecutadas
por la institucion (oral
y por escrito) en la
conferencia deberd
estar  presente  un
importante funcionario

de la institucion.

Personal de la
oficina de
Comunicacion y un
funcionario de la
institucion. Habilitar
el salon de
conferencias, ofrecer
un refrigerio a los

asistentes.
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Los periodistas

Desde el mes de julio
de 2018 hasta que sea

necesario

Se  gestionard la
contratacion

presupuestaria de una
secretaria y un

comunicador social.

La gestion la hara el
Departamento  de
Personal de
Recursos Humanos
y Direccion
Financiera de Ia

institucion.

Los periodistas

Desde julio de 2018
hasta octubre de 2018

Se filmaran todas
aquellas actividades de
importancia en donde
intervenga la DIACO
individual o  bien
acompafiadas por otras
instituciones, por
ejemplo el plan
centinela, o bien el
problema de los
precios de los
combustibles, que son
de interés general. La
institucion gestionara
la contratacion de un
camarografo

profesional.

Camara profesional
para video,
camarografo

profesional. Espacio
para habilitar una

videoteca.

Pata la contratacion

del camardgrafo,

la gestion la hara el
Departamento de
Personal de
Recursos Humanos
y Direccion
Financiera de la

institucion.

A todos los publicos

Desde octubre y por

tiempo indefinido

Etapa de control y

seguimiento

Un funcionario de la
DIACO,

el jefe de la unidad

de Comunicacion y

el Gestor del
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proyecto, utilizando
los recursos
logisticos y
materiales de la

institucion

Fuente: Elaboracion  propia
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Conclusiones

Los principales problemas de opinion publica descubiertos en la DIACO fueron: la escasa
informacién que tiene el publico usuario de productos y servicios sobre la institucion, asi
mismo la poca cobertura que le dan los medios de comunicacion a la mayoria de acciones

que realiza la organizacién, los medios cubren méas todo eventos de alto impacto.

La Oficina de Comunicacion Social tiene muchas limitaciones, poco presupuesto para su
funcionamiento, espacio reducido, y escaso personal (2 personas); aun asi se pudo
comprobar, que las limitaciones las suplen con trabajo, capacidad y profesionalismo.

La falta de estrategias y politicas en materia de comunicacion en la DIACO es un
problema que afecta de alguna manera el funcionamiento de la Oficina de Comunicacién

Social y a toda la institucion.

Los propios trabajadores de la institucion encuestados, reconocieron que hay problemas
de comunicacién en la DIACO y que esta no tiene una buena imagen ante el publico en
general, estos mismos respondieron que consideran que la imagen de la institucion ante

los medios de comunicacion no es ni mala ni buena, simplemente regular.

Segun la encuesta para los periodistas que cubren la DIACO, estos consideran que la
Oficina de Prensa de la institucion no suministra suficiente informacion a los medios de
comunicacion, es por ello que las notas sobre esta direccibn no se publican con
regularidad en dichos medios. Sin embargo a decir por Carlos Vasquez Jefe de la Oficina
de Comunicacion, “la informacion relacionada, se les proporciona a los periodistas de

primera mano y en todo momento”.
El éxito del plan de intervencion que se propone en este proyecto dependera de la

voluntad politica de la DIACO vy de los recursos que disponga, la institucién tiene un

papel importante en la sociedad guatemalteca y bien vale el esfuerzo. Todas las acciones
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propuestas se deben de llevar a cabo con un incremento en el equipo humano y de
tecnologia comunicacional, asi como mejorar la infraestructura fisica de la Oficina de

Comunicacion Social.

Entre las acciones para solucionar los problemas de opinion publica en la DIACO, se
sugieren en este trabajo, la reestructuraciéon de la pagina Web incrementando su uso en
calidad y cantidad, mejoramiento en la relacion con la prensa, a través de proporcionar
una mejor calidad en la informacion e incrementar las conferencias de prensa; para los
usuarios ademas de brindar informacion clara en la péagina, producir una considerable
cantidad de mantas de vinilo instaladas en centro comerciales, con informacion de interés

para el usuario relacionada con la institucion.
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TRICENTLINARIA

usnec

Universidad de San Carlos de Guatemala

Escuela de Ciencias de la Comunicacion

Departamento de Pos Grado

Proyecto de Graduacion de Edgar Augusto Martinez Garcia

Institucion: Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor —DIACO-

Encuesta
Cuestionario para el Personal Administrativo de la Diaco

Instrucciones: El presente cuestionario tiene propositos exclusivamente académicos, no se
persigue ningun fin politico o comercial. De acuerdo a su conocimiento y criterio por favor
responda las siguientes interrogantes, y en las opciones SI 'y NO subraye o tache la opcion de
acuerdo a su criterio.

1. ¢Conoce los reglamentos de la institucion?

Sl NO
2. ¢Considera usted que la Diaco ha cumplido con su funcion de proteccion del consumidor?
Sl NO
3. ¢Conoce cémo funciona la Oficina de Comunicacién Social de la institucién?
Sl NO
4. ¢Cree que esta oficina cumple una buena funcion divulgativa en la organizacion?
Sl NO
5. ¢Considera usted que el publico en general tiene una buena imagen de la Diaco?
Sl NO
6. ¢Ha notado algin problema de comunicacién interna en la Diaco?
Sl NO
7. ¢Qué opinion cree usted que tienen los medios de comunicacién sobre la labor de esta
institucion?
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8.

Buena Regular Mala

¢Ha detectado algin problema de opinion publica que afecte a la institucion? (opinion
generalizada sobre algun tema especifico que maneja la Diaco).

Sl NO

Si su respuesta es Si mencione el problema detectado R.

c\as o ,
& ‘s,
JUSAC
A2 1t y A . ; T =)
TRICENTENARIA Universidad de San Carlos de Guatemala ?'1:’ &
. . . ., <>
Escuela de Ciencias de la Comunicacion Usac

Departamento de Pos Grado
Proyecto de Graduacion de Edgar Augusto Martinez Garcia
Institucion: Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor —DIACO-

Encuesta
Cuestionario para usuarios que consumen productos y servicios

Instrucciones: El presente cuestionario tiene propositos exclusivamente académicos, no se
persigue ningun fin politico o comercial. De acuerdo a su conocimiento y criterio por favor
responda las siguientes interrogantes, y en las opciones SI y NO subraye o tache la opcion de
acuerdo a su criterio.

1.

¢Ha tenido usted algun problema en la compra de un producto o la prestacion de un
servicio?

Sl NO

¢Si usted tuvo un problema al comprar un producto o contratar un servicio a dénde acudié
a poner la queja?

R:

¢Sabe usted qué es la Diaco?

Sl NO

¢Conoce usted el libro de guejas de la Diaco

Sl NO

¢Ha utilizado alguna vez este libro?

Sl NO

¢Ha acudido a presentar alguna queja a la Diaco?

Sl NO

¢QUuE hizo esta institucion para resolver su problema?
R.

¢Quedo usted satisfecho (a) con la atencidn que se le brind6?
Sl NO
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9. ¢(Recomendaria usted que otras personas acudan a la Diaco?
Sl NO

Universidad de San Carlos de Guatemala

Escuela de Ciencias de la Comunicacion

Departamento de Pos Grado

Proyecto de Graduacion de Edgar Augusto Martinez Garcia
Institucion: Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor —

s
DIACO- & °"'¢§a

RS - = =

— g S

1 H§A9 Encuesta 'i:, &
vt @ e Cue o st ] i B A >, —
Cuestionario para periodistas que ? uspe &

cubren la fuente de la Diaco

Instrucciones: El presente cuestionario tiene propositos exclusivamente académicos, no se
persigue ningun fin politico o comercial. De acuerdo a su conocimiento y criterio por favor
responda las siguientes interrogantes, y en las opciones SI'y NO subraye o tache la opcion de
acuerdo a su criterio.

1. (Conoce la labor de la Diaco?

Sl NO
2. ¢Cree que cumple con su funcidn de defender y asistir al consumidor?
Sl NO
3. ¢Cree usted que los medios de comunicacion le han dado la cobertura necesaria a esta
institucion?
Sl NO
4. ¢Qué imagen cree usted que tienen los periodistas sobre la Diaco?
Buena Regular Mala
5. ¢Ha detectado algin problema de comunicacién externa en la institucion?
Sl NO

Si contestd si especifique:

6. ¢Sabe usted de algun problema o acontecimiento de opinion publica que involucre a la
institucion?
Sl NO
Si dijo si mencidnelo:

7. ¢Como considera usted la funcion de la Oficina de Comunicacién Social de la Diaco?
Excelente Buena Regular Mala
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8. ¢La oficina de Comunicacién de la Diaco informa adecuadamente a los medios de
comunicacion sobre el funcionamiento de dicha institucion?
Sl NO

9. ¢Qué recomendaria usted para mejorar la imagen de la Diaco ante la opinion publica?
R.

Foto oficinas centrales zona 4. Fuente pagina de la Diaco
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: e Universidad de San Carlos de Guateins \
Merpdiee Escuela de Ciencias de la Comunicacion,
Guatemala 25 de enero de 2018
Of Posigrudo No. 45-2018
DIRECCION -DIACO-
Ministerio de Econom|
Licenciado a
Daniel Alejandro Pereira ' BID (@]
Director Focha AL I y 2SS0
Direccion de Atencidn y Asistencia al Consumidor (DIACQ) — Firma - 2\02°
Presente Ao |

Estimado Lic. Sagastume;

Es un gusto suludarle v a la vez presentaric al Licencindo Edgar Augusto Martinez Garela,
registro académico No. 8011846, quien es estudinnte de Ly Muaestria en Comunicacion
Estratégics ¥ Opinién Pablica, de la Escuela de Ciencias de Ia Comunicacion de la
Universidad de San Carlos de Guatemala,

El Lic. Edgar Augusto Mantinez, solicita realizar su Proyecto de Graduacion de la Maestria,
en ln Institucidn que usted dirige. el cual consiste en realizar un Diagnéstico de
comunicacion, para saber que tratamientos han implementado a los problemas relacionados
con la opinidn piblica ¢n la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor (DIACO),

Apreciare su valiosa colaboracion en ¢l sentido de enviarnos o carta gue avala la
aceptacion para que el Licenciado Mantinez. desarrolle su proyecto de gruduncion en dicha
Direccion.

Cordialmente,

1B Y ENSENAD A TODOS™

.4 archivo

-
i S0 fere.
w una Unneesidad de Educaciin Supatior Miblica y de Caiid
Cliwass € adtamas

fa4d Liniver s aria, zone 12 « Telefono 1202) 20189920 Tetas
vwa comunicacion usae edugt

.

93



o ~
AN . ¢ -
rr) "‘V:A é“ 6} Q E s 3.
{ -;:‘ WL L

VA o N

Muau—-:um‘acw F— g - : :\ -
—— e gl
Guatemala 06 de febrero del 2018
RRHH-039-2018
Maestro

Gustava Adolto Mordn Portillo

Director Depro. de Estudios de Postgrado
Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Universidad de San Carlos de Guatenmala
Su despacho

Estimado Mtro. Mordn:

D manera atenta me dirijo a usted, para desearle éxitos al frente de sus labores diarias,

Como Institacin nos complace informar que se awtorkza al Licenciado Edgar Augusto Martinez
Garcia, para que pueda realizar el Diagnostico de Comunicacidn, para saber que tratamientos se

han implementado a los problemas refacionados con la opinion piblica en esta Direccidn,

Agradeceré que se waslade actividades, donde se indique fecha de inico para el proyecto de
graduacion de maestria de! Licenciado Martinez Garcis.

Sin otro particular, aprovecho la oportunidad para enviarle un cordial saludo.

Atentamente,
IACO-
MINISTERIO DE ECONOMIA
Ce Archivo
Ministerio de Economia
Direccién de Atencidn y Asistencia al Consumidor

78 Ave, 7-61 zona &, Tercer nivel Edificia del Registro Mercantil
PBX (502} 2501-86868 Ext 100
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Guatemala, 5 de noviembre de 2018,

Ref. RR. PP, 36 - 2018
Constancia de ejecucion de estrategla

Gustavo Adolfo Moran Portillo

Director del Departamento de Posgrado
Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Ciudad Universitario zona 12. Guatemala

Atentamente y por este medio nos permitimos hacer de su conocimiento que al Licenciado
Edgar Augusto Martinez Garcia, con nimero de DPI 2377195840101, se le autorizo para
que en esta institucién ejecutara una estrategia y plan de Intervencion, requisito para
cuiminar su Maestria en Opinién Publica y Comunicacion Estratégica.

Como producto de su proyecto realizd su trabajo de tesis titulado La opinién plblica
respecto de la Direccién de Atencién y Asistencia al Consumidor —~ DIACO- Para la
realizacion de su proyecto de tesis el licenciado Martinez, acudio a esta institucién con
regularidad y puntualidad.

A solicitud del interesado se extiende la presente constancia.

Sin otro particular, deferentemente,

Jefe de 1a Cficina de Prenss y Relaciones Plblicas de la
Direccién de Atencidn y As al Consumidor ~DIACO-

©@E @DiacoGT

i DeS arro UQ,wﬁ y Sustnille

Q9 7a Avenida 7-61, 2000 4, cludad de Cuatemala ¢ 2501-9898 Ext102 & cvasquez@dioco.gob.gt

L B2
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