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Resumen

La presente investigacion de opinion publica se realizd en la Procuraduria de los Derechos
Humanos, institucion que se encarga de intervenir en casos de reclamo o queja sobre violaciones
de Derechos Humanos en Guatemala. Para iniciar el proyecto se identificO previamente un
problema de opinion publica el cual se tom6 como base para la realizacion de la presente

investigacion.

El proyecto contiene antecedentes sobre el problema de opinion puablica que atraviesa la
institucion los cuales ayudaron a dar contexto al fenémeno investigado, los fundamentos
epistemologicos que lo conforman una serie de teorias que dan soporte cientifico a la
investigacion, las cuales sirvieron como punto de partida; el trabajo de campo se inicié en el mes
de Junio realizando un diagnéstico de opinion publica, para lo cual se utiliz6 un método mixto
siendo la encuesta y la entrevista los principales instrumentos de recoleccion utilizados en la

recabacion de la informacion.

Entre los principales hallazgos se encuentran que gran parte de la poblacién desconoce las
funciones y el trabajo de la Procuraduria de los Derechos Humanos, asi como el conocimiento de
las situaciones en las cuales se puede acudir a esta institucion, ya que en los medios de
comunicacion es escaso el impacto que tiene. Es aqui donde se traz6 un punto de partida para

proponer un plan de intervencion.

Para poder contrarrestar esta problematica se realiz6 la propuesta de crear un Manual de
comunicacion, un comité de evaluacion permanente, una campafia informativa y capacitaciones

para periodistas con el objetivo de impactar de forma positiva en la opinién puablica.



Introduccion

La opinion publica se entiende como el cumulo de opiniones que tiene una sociedad sobre
determinado tema que en su mayoria son temas de interés publico, es por esto que esta toma un
rol importante dentro de la comunicacion y la sociedad porque tiene un poder de influencia en
otros individuos y también en la toma de decisiones, es por esto que la opinion publica se

considera como un objeto de estudio.

Los medios de comunicacion tienen un papel crucial dentro de la opinion publica ya que son ellos
quienes dirigen la opinion de millones de personas, dado el alcance que tienen, este factor se
evidencia en la teoria de la agenda Setting. Es un fendbmeno que es estudiado por diversas
ciencias como la psicologia, sociologia, politica y comunicacion, esta Gltima es en la que esta

enfocada la presente investigacion.

Para toda institucion debe ser prioridad estudiar la opinién publica, porque a través de ella se
llega al éxito o fracaso; es la forma de saber como se esta llegando al pablico y que imagen tienen
sobre la informacién que se estd proporcionando. El principal objetivo de este estudio es
encontrar las principales causas de la opinion negativa que tiene la Procuraduria de los Derechos

Humanos y que afecta su imagen publica.

Como resultado se obtuvo informacién valiosa, la cual sirvi6 como base para la creacion de la
propuesta de un plan de intervencidn, el cual contiene una estrategia y acciones concretas para

ayudar a mejorar la problemaética.



Capitulo 1

Estudio de opinidn publica en la Procuraduria de los derechos humanos

1.1Marco Contextual

El procurador de los derechos humanos es una figura que aparece en Guatemala en el afio de
1986. “Es hasta la promulgacion de una nueva constitucion politica de la Republica de Guatemala
donde aparece regulada la procuraduria de los derechos humanos como una de las innovaciones
dentro del nuevo esquema constitucional” (Gatica, 1989, pdg. 15) Se le conoce también como
ombudsman o Defensor del pueblo, es el encargado de procurar y velar por los derechos humanos
dentro del pais. Gatica sefiala que Guatemala es uno de los paises que méas han tenido violaciones
a los derechos humanos en su historia lo cual es mal visto por muchas organizaciones
internacionales y a pesar del paso del tiempo se siguen violando los derechos de muchas personas
por todas esas leyes que se promulgan, pero no se cumplen de ninguna forma, por ello asegura
que “Toda legislacion con un contenido humano ha sido violada por la ineficiencia de nuestros

gobernantes (Gatica, 1989, pag. 18).

La poblacion guatemalteca tiene mucho desconocimiento sobre el tema de los derechos humanos,
se desconoce en gran parte sobre las funciones del procurador de los derechos humanos y esto
conlleva a que exista un rechazo por parte de algunos sectores hacia el procurador en la entrevista
realizada por el programa de opinidn publica de la Universidad Rafael Landivar a Carmen Ibarra
directora ejecutiva del movimiento pro justicia explica que “Se tiende a confundir el derecho de
defensa de los acusados de crimenes con la defensa de los derechos humanos.” (Ibarra, 2012)
Sefiala que esta es la razon por la que la Procuraduria de los Derechos Humanos recibe
seflalamientos en su contra; en mayor parte por desconocimiento, por confusién y por falta de
orientacion sobre el mismo; siendo este grupo desinformado el que genera opinién publica a
diferencia de las personas que, si se acercan a la institucion a pedir algan tipo de ayuda, estos

Gltimos no generan opinién publica.



Una opinion similar tiene Juan Pablo Mufioz de FGER, quien sefiala que:
después de mas de 30 afios de funcionamiento la PDH ha sido vista con desdén por parte de
las organizaciones militares, empresarios y politicos interesados en que su presencia sea
meramente simbolica para que en términos de efectividad sea inoperante y repudiada por la
mayoria de la poblacion” (Mufioz J., FGER, 2017).

Efectivamente es como la han realizado, ya que no les conviene estar sefialados en forma legal ni
moralmente, en el articulo también comenta que “han impulsado campafias mediaticas que apelan
a la ignorancia guatemalteca que considera que los derechos humanos son sindénimo de defensa
de delincuencia.” (Mufioz J., FGER, 2017).

En los medios de comunicacion efectivamente se puede observar la forma en la que se refleja la
imagen de la Procuraduria de los Derechos Humanos, por ejemplo, cuando existe un percance
con delincuentes o privados de libertad se provoca esta formacién en el imaginario colectivo y no
hace llegar efectivamente el mensaje a la poblacion y demostrar que la PDH esta del lado de

cualquier guatemalteco o guatemalteca que requiera su apoyo.

Al respecto Castellanos (2017) indica que en Guatemala después de pasar mucho tiempo con un
régimen de desigualdad y existiendo algunos elementos ausentes; el primer elemento mas
importante es la participacion de la sociedad civil esto por la falta de participacion ciudadana en
la fiscalizacion del Estado, el segundo elemento; los medios de comunicacion independientes por
la censura de la informacion y también se puede agregar las instituciones que den soporte al
clamor ciudadano “Se ha puesto en duda la conveniencia de contar con algunas de las aun
fragiles instituciones democraticas que tenemos, asi como los derechos que tanto nos costd

conseguir” (Castellanos, 2017) .

En esta columna también se hace alusion a que se ha olvidado o nunca se ha sabido para qué
sirven y por esta razon se escucha muchas veces decir que no sirven para nada este tipo de
instituciones democraticas, Castellanos (2017) sefiala el accionar de estas instituciones porque

muchas veces no han tenido los resultados esperados, pero también justifica que las operaciones



de las mismas estan bajo un sistema lleno de corrupcion y es ahi donde radica el problema,
también menciona que la figura de la PDH molesta cuando se protegen los derechos de algunas
personas no gratas para la sociedad como es el caso de ladrones, extorsionistas e incluso personas
de la figura politica, que generalmente son rechazados por la sociedad pero no molesta cuando
estos protegen y defienden la integridad de una persona “correcta” y es de esta forma como
concluye que en la democracia no se puede diferenciar el ser humano correcto del incorrecto esto

se aplica para ambos sin restricciones.

Tambien Martinez (2017) afirma que la procuraduria de los derechos humanos en los ultimos
tiempos ha tomado relevancia, pero lamentablemente no una relevancia positiva ya que muchos
sectores sociales condenan el actuar de la misma porque solo se dedican a “defender

delincuentes”.

Martinez, indica que:
Esa errdnea percepcion del papel del Procurador de los Derechos Humanos se ha formado
por parte de algunos sectores, no solamente en Guatemala sino también a nivel
internacional y atiende fundamentalmente al desconocimiento de lo que en realidad

significan los Derechos Humanos. (Martinez, 2017).

Como se menciona anteriormente este es un problema de desinformacion ya que legalmente todo
ser humano tiene derechos que lo amparan, por lo que sefiala que estas instituciones deberian ser
respetadas por la labor que fueron disefiadas e implementadas, y tacha de irresponsables a los
sectores que llaman “defensores de delincuentes” a instituciones como la PDH. Lo cual da como
resultado una imagen errénea y/o tergiversada de la operatoria de la PDH haciendo que esta tenga

una opinién dividida dentro de la poblacion.

Villacorta para Prensa Libre opina que:
Que la poblacion desconozca el origen, las funciones y las obligaciones de la Procuraduria
de los Derechos Humanos y del Procurador en particular, responde a la deficiencia en no

saber o no poder divulgar lo planteado, tanto por parte de la propia PDH como de



instituciones vinculantes, como el Ministerio de Educacion, por ejemplo. (Villacorta,
2018)

Lo citado anterior reafirma que es efectivamente por falta de divulgacién de parte de la
institucion que muchas personas desconocen tanto la labor de la misma como sus mismos
derechos y los derechos de las demas personas; lo que lleva a concluir que no es un problema
solo de parte de la institucion por no informar constantemente, sino también es parte de la

poblacion por el desinterés a informarse.

1.2 Fundamentos epistemologicos

1.2.1 Comunicacion de masas

La comunicacion es un fendmeno social de gran importancia e impacto ya que ha permitido el
desarrollo del ser humano y su convivencia en la sociedad durante mucho tiempo. El ser humano
se ha comunicado a través del lenguaje, simbolos y signos, pero para que estos sean
comprendidos, tanto el emisor como el receptor deben estar inmersos en un mismo contexto y

compartir los mismos cddigos sociales.

Lasswell, quien es pionero en la teoria de la comunicacion propone un modelo en donde
estructura cada uno de los componentes del acto comunicativo e indica que “Es el proceso en el
que una fuente transmite un mensaje a través de un canal de comunicacion hacia un receptor”
Galeano (s.f.), pero Lasswell también se centra en cuatro fases del acto comunicativo que son
¢En qué canal ocurren las comunicaciones? ¢Quién comunica? ;Que es comunicado? ¢Quién es
afectado por la comunicacion y como?, esto hace comprender mejor el proceso comunicativo,
pero también existe un interés particular en el contenido y los efectos que la comunicacion

produce.

La comunicacion de masas no es solo la accién de comunicar, también implica la posibilidad de

transmitir mensajes a una gran cantidad de personas al mismo tiempo siendo de esta forma una



comunicacion unidireccional ya que carece de interaccion y respuesta de parte del emisor. Con el
término “masas” implica la homogenizaciéon del publico lo cual fue implementado para poder

controlar y manipular a las sociedades.

Al hablar de comunicacion masiva es imposible no hablar de los medios de comunicacion que
han sido el canal e instrumento por el cual se hacen llegar los mensajes; de la comunicacion de
masas surge la teoria de la aguja hipodérmica planteada por el mismo Lasswell en donde afirma
el efecto directo que los medios de comunicacion inyectan informando a su publico y este lo

recibe de una forma en la cual cree que los medios expresan una verdad absoluta.

La teoria de la aguja hipodérmica o tambien llamada de la bala méagica plantea que la
manipulacion es posible ya que, al gran y creciente poder de los medios de comunicacion, no hay
ningun elemento que pueda resistirse, el mensaje enviado por los mismos se dirigira por los
medios de comunicacion de masas y es a partir de ahi que es posible crear un estimulo hacia la
audiencia, un mensaje tan fuerte que se inyecte dentro del cerebro de cada individuo ya que entre
el emisor y receptor no hay ningun intermediario que impida conseguir su fin y esto produce la

causa y efecto de los medios de comunicacion.

1.2.2 Teoria Funcionalista de la comunicacién

En el siglo XX surge la teoria funcionalista y esta pretende dar a entender como cada elemento de
la sociedad se complementa con otros formando un todo y ejerciendo una funcion dentro de la
sociedad. Conforme esta teoria el sistema social tiene determinadas necesidades como: seguridad,
salud, educacion, entretenimiento, informacion, entre otros. Las instituciones estan alli para
satisfacer dichas necesidades y los medios de comunicacion no son la excepcion dentro de los
roles que estos tienen dentro de la sociedad estan informar entretener y orientar a la opinion
publica, también son canales para poder transmitir cultura, educacion y ser un espacio donde la
sociedad pueda expresarse.

Lazarsfeld, quien también aporto importantes teorias a la comunicacion, como la teoria de los dos

pasos y la teoria de los efectos limitados, sostiene que los medios de comunicacion tienen dos



funciones y una disfuncion. (Rendon, 2007) Entre las funciones que menciona Lazarsfeld esta en
primer lugar la de conferir prestigio, ya que los medios de comunicacion brindan cobertura a
personas, instituciones y eventos; por lo tanto, si un medio de comunicacion cubre a cualquiera
de estos tres confiere prestigio y credibilidad, ademas de conferirle status. En segundo lugar,
cumplen la funcion de reforzar las normas sociales, esto porque los medios de comunicacion
estan constantemente en contra de la corrupcion o aportando a actividades benéficas y sociales.
Por ultimo, la disfuncion que planea el autor es la disfuncion narcotizante y ésta realmente no
aporta algo productivo a la sociedad; Gnicamente sirve como narcotico utilizando productos como
telenovelas, peliculas o series para que la audiencia solamente se preocupe por cosas superfluas
lo cual funciona para los medios como una forma de control, haciendo que la audiencia caiga en

el conformismo y sea totalmente pasiva.

Lazarsfeld y otros autores como Kats y Merton plantean a inicios de los afios 40, otras teorias que
se contraponen a la teoria de la aguja hipodérmica y estas son la teoria de los dos pasos y la teoria
de los efectos limitados. (Renddn, 2007). En la primera propone que todos los mensajes enviados
por los medios de comunicacion no llegan directamente a la audiencia si no que pasan por un
filtro que, en este caso, el llama lideres de opinidn, quienes no necesariamente deben ser grandes
figuras que aparecen en la television o medios masivos de comunicacion; estos pueden ser desde
personas lideres en sus propias comunidades, hasta padres y madres en una familia que sean
activos en informarse y es a través de estos que se difunde la informacion y el mensaje llega a la
demas audiencia menos activa, generando un impacto con mas credibilidad ya que la fuente en

este caso es una persona cercana y confiable para los demas.

La teoria de los efectos limitados propone que los efectos de los medios de comunicacion son
reducidos porque existen muchas limitantes de por medio, como el contexto donde se desarrolla
la audiencia, los habitos de cada individuo y la percepcién de los mimos. Esta teoria cuenta con
procesos como la atencién selectiva en donde la audiencia Gnicamente ve y/o escucha solamente
con lo que se siente familiarizado y conforme a las creencias que se tengan, el segundo es la

retencion selectiva, donde la audiencia Unicamente recuerda los mensajes con los que ha tenido



un acercamiento previo y la percepcion selectiva en donde la audiencia interpreta cada mensaje

con base a los conocimientos que cada uno posea.

1.2.3 Instrumentalizaciéon de los medios de comunicacion

Los medios de comunicacién como se menciona en la teoria funcionalista tienen un rol dentro de
la sociedad y entre sus principales funciones estd educar, informar y entretener, pero no se debe
olvidar que los medios de comunicacion también son empresas que responden a ciertos intereses
particulares, estos son instrumentos de manipulacion en las sociedades capitalistas como lo

plantea la teoria critica.

Chaman, afirma que:
En términos teoricos se afirma que los medios de comunicacion o informacion sirven a
distintos propoésitos, asi como cumplen con determinadas funciones, siendo el
preponderante reflejar la realidad de la manera méas objetiva posible. Sin embargo, la
mayor parte del arsenal de conocimientos, a nivel global, responde a la ldgica de
subordinarlos a los intereses y aspiraciones de los grupos de dominacién mundial en aras
de reproducir el sistema de relaciones sociales imperantes, por lo que resulta sumamente

necesario instrumentalizar el conocimiento cientifico a sus intereses. (Chaman,2017)

Con esta idea es necesario reflexionar como la comunicacion y los medios se vuelven Gnicamente
instrumentos de grupos poderosos para conseguir el control de la sociedad a través del sesgo de
informacion, logrando su fin que es manipular a traves del control parcial o total de la
informacion, “En el ambito de la comunicacion los contenidos instrumentales facilmente se
confunden con los conocimientos que instrumentan.” (Serrano, 2006). Es asi como Unicamente
las clases dominantes “instrumentalizan la comunicacion haciendo que esta no sea vista como

una ciencia sino como un simple instrumento de manipulacion.



1.2.4 Agenda Setting

Los medios de comunicacién son mediadores, estos construyen y crean informacion, Esta
condicion de mediar tiene implicita la posibilidad que la informaciéon no sea en su totalidad
objetiva pero los medios afirman la veracidad de la noticia y su compromiso con informar de
forma transparente, sin embargo, absolutamente toda la informacion que sale a través de los
medios tiene un filtro previo que se categoriza por su nivel de importancia, y a aquellos temas

con un mayor nivel de interés o de conveniencia se les da un alto grado de relevancia.

La teoria de la Agenda Setting plantea cdmo los medios de comunicacion manejan una “agenda
mediatica” que esta formada de todos aquellos temas que seran de interés para la sociedad o bien
que a los medios de comunicacién masiva les interesa que sean puestos en comun, (McCombs,
2006, p. 18) en su libro “Estableciendo la Agenda” indica que existen dos tipos de agenda la
primera la agenda publica que son los temas de interés general para la poblacion y también sefiala
a la agenda mediatica que como se menciona con anterioridad son los temas de interés de los
medios de comunicaron. Estos temas que existen en la agenda de los medios de comunicacion
tienen la capacidad de influir para dar relevancia a ciertos temas sobre otros, la constante

repeticion de los temas hace que tengan méas importancia de la que en realidad deberian tener.

“Ese establecimiento de la relevancia entre el publico, situando un tema en su repertorio de
manera que se vuelva el foco de su atencién y de su pensamiento y tal vez de su accion,
constituye el nivel inicial en la formacion de la opinién pablica.” (McCombs, 2006, p. 25) Los
medios de comunicaciéon no dicen al publico que pensar, no lo imponen, pero si utilizan su
capacidad de difusion para poner temas en comin y de esta forma llegan a ser parte importante de
la agenda publica.

Las agendas propuestas por los distintos medios de comunicacion tienen un diferente enfoque
comunicativo en aspectos sociales, politicos y culturales “La informacidon que suministran los
medios informativos juega un papel central en nuestras imagenes de la realidad.” (McCombs,

2006, p. 31) La agenda de los medios es imprescindible para la sociedad porque estos acercan al
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publico a una realidad que es muy dificil tener acceso por otro tipo de medios y estos aparte de

tener poder tienen credibilidad.

1.2.5 Opinion pablica

La Opinion puablica es un cumulo de opiniones sobre determinado tema que tienen cierto grupo
de personas esta también indica la forma de pensar de un determinado grupo ante eventos
politicos, sociales, econdmicos o culturales dentro de una sociedad, para Rivadeneira “La opinion
publica no es algo estatico sino algo sujeto a la transformacion, a la alteracion en el transcurso de
la historia” (Prada, 2007, p. 42) y efectivamente la opinion pablica puede cambiar de un
momento a otro por diferentes circunstancias y en diferentes entornos. La opinion publica tiene
una gran influencia en las sociedades ya que si bien esta inicia desde la opinion de un individuo
conforme esta se comparte y se sociabiliza se vuelve un fendmeno que impacta dentro de la

sociedad.

El impacto que produce la opinion publica puede ser inimaginable, ésta al ser de caracter masivo
tiene indudablemente mayor influencia en el desarrollo de los hechos sociales y politicos, por lo
tanto, es tenida mas en cuenta por los gobernantes o sectores poderosos a la hora de tomar
decisiones sobre algin tema de indole social. Como se menciona con anterioridad la opinién

publica es cambiante y por eso se debe tener siempre en cuenta el clima de opinién.

El clima de opinidn es la tendencia que se tiene sobre los temas de interés que son noticia durante

determinado momento, este actia tal y como el clima en un dia por la mafiana puede estar

soleado, pero por la tarde puede haber una gran tormenta.

1.2.6 Formacion de la opinion publica

La opinion publica no esta desapartada de los medios de comunicacion, forma parte de la teoria

de la agenda setting como se menciona anteriormente, los medios no imponen la opinién del
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publico, pero si tienen la capacidad de dirigirla hacia donde les sea conveniente. Los medios de
comunicacion desempefian un papel importante en el conocimiento de la realidad que forma parte
de la sociedad y de la vida diaria de cualquier persona, pero muchas veces esta realidad se
encuentra fuera del alcance inmediato de un individuo normal. “No todos los hechos son
transformados en noticia, sino solo aquellos que resultan seleccionados por los medios para tal
fin”. (Califano, 2015, p. 64) En la mayoria de los temas de relevancia al publico le llega
informacion de segunda mano, es decir que toda la informacidn esta filtrada y los medios realizan
la construccion de una parte de la realidad social, que permite a los individuos informarse sobre

lo que sucede en su entorno.

Las opiniones que se forman los diferentes publicos no nacen de la nada, estos previamente
debian haberse informado en algin medio de comunicacién para poder obtener el conocimiento y
posteriormente tener una opinion del mismo y al mismo tiempo el individuo también comparte la
opinién con las personas que estan cerca en su entorno haciendo que se convierta en opinion

publica.

Todas las noticias que son difundidas al publico llevan detras un enfoque a favor o en contra de
algun acontecimiento, esto se da mas en los casos politicos lo cual provoca el debate publico
relacién a lo que cada individuo piensa y sobre lo que los medios reflejan en sus noticias; los
medios también son capaces de que las personas cambien de opinién sobre ciertos temas
enviando mensajes repetitivos donde hacen creer que lo que ellos afirman es lo correcto, hasta
llegar al punto que en algin momento el pablico se mueva a la accion, por ejemplo participar en

manifestaciones en contra o a favor de alguien o algo.

La Opinion Publica también es considerada el pensamiento popular, que busca representar en este
fendmeno toda la suma de opiniones en cuanto a temas de gobierno, salud, educacion, religién,
entre otras, a lo cual para los gobiernos y la politica en general es tan importante tener bajo
control la opinién publica ya que esta puede llevarlos a la cima o puede derrumbarlos, razén por
la cual utilizan los medios masivos de comunicacion para poder influir en ella y sacar partido de

la misma.
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Los medios de comunicacion tienen la ventaja de crear una opinion mayoritaria sobre el publico,
porgue como lo plantea McCombs, la agenda mediatica se sobrepone a la agenda publica dandole
mayor relevancia a los temas que en esta se ponen en comun y haciendo que las personas siempre
los tengan en mente, es asi como se ve jerarquizado los temas y problemas sociales, cada uno de
ellos en una categoria diferente, muchas veces se pueden ver temas que no deberian tener tanta
importancia como la deberian de tener otros que si afectan a la sociedad; siendo esto parte de esa
disfuncion narcotizante que los medios hacen noticia, la cual no deberia de formarse como
noticia; en ocasiones dan prestigio a quien Unicamente se encarga de manipular y de esta forma

convierten la informacidn en mercancia y en un instrumento de manipulacion masiva.

1.2.7 La opinién publica y redes sociales

A las redes sociales se les ha dado un rol importante dentro de la sociedad, estas no fueron
creadas para ser medios de comunicacion pero se les ha atribuido este papel por su accesibilidad
e inmediatez en el proceso de blsqueda de informacién, sobre algo o alguien, este tipo de
plataforma a diferencia de los medios de comunicacion masivos tradicionales tienen la capacidad
de tener interaccion y retroalimentacion dentro del proceso comunicativo, estas plataformas

permiten exteriorizar opiniones personales y al mismo tiempo debatirlas.

Los medios de comunicacion no se han quedado atras en el uso de estas herramientas
comunicacionales para sus fines particulares, pero tampoco todo es bueno para ellos porque con
la web 2.0 y el surgimiento de las redes sociales los medios tradicionales también han sufrido de
incredibilidad por la cantidad de informacién que circula dentro de la red. La informacion ya no
se encuentra Unicamente en manos de los medios masivos, ahora también esta en manos de
cualquier ciudadano con acceso a internet.

Existen algunas caracteristicas que poseen las redes sociales, y que los medios de comunicacion
carecen, esto les impide competir contra ellas, la primera diferencia es que, en las redes sociales
se tiene una comunicacion bidireccional, al contrario de la otra en donde Unicamente envian
mensajes que muchas veces son tomados como una unica verdad, la segunda diferencia es la

informacion que se difunde, si bien en las redes sociales tampoco pueden ser catalogadas como
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idoneas ya que en estas también existe mucha desinformacion, pero a diferencia de los medios en
estas se presenta de una manera mas amplia y diferenciada, la tercera diferencia es que en las
redes sociales existe un contenido que fue creado y moldeado previamente al salir a la luz a
diferencia de los medios masivos, la cuarta diferencia es que se tiene una comunicacion no
estructurada versus una comunicacion controlada, si bien en la web también se puede controlar

cierto tipo de informacidn, existe otra que no se puede tener bajo control.

Como conclusion y ultima diferencia entre estos medios esta, que la participacion en los medios
masivos es bastante pasiva, las personas se informan por los medios, pero no buscan saber mas de
la verdad, caso contrario con los medios digitales en la cual existe una participacion activa ya que
constantemente se estd cuestionando sobre la informacién que en estos circula, aunque no se
puede afirmar que todas las personas buscan informarse mas de lo que ven en lo que segln se

tienen como “fuentes confiables”.

1.2.8 Lideres de Opinion

Los lideres de opinidon son personas que tienen la capacidad de crear influencia sobre otros
porque a traves de estos se genera credibilidad, esta es una persona con caracteristicas muy
esenciales entre las principales ser un experto y una fuente fiable. Un lider de opinién no puede
ser cualquier persona para eso se necesita tener carisma, ser reconocido y que los demas lo vean
como un representante. Los lideres de opinion como se plantea en la teoria de los dos pasos por
Lazarsfeld y Merton es una pieza indispensable para que los medios de comunicacion puedan

Ilegar efectivamente a su publico. (Rendén, 2007)

Para poder ser considerado como una voz de prestigio, el lider de opinion necesita comunicar de
forma eficaz sus ideas y mensajes. Habitualmente, esta figura expone verbalmente sus
argumentos con una retdrica directa y no demasiado formal, potenciando las ideas mas fuertes e
intentando crear continuamente vinculos de identificacion en su discurso. El lider de opinién no

necesariamente debe ser una gran figura que salga en la television, este personaje puede ser un
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docente universitario, un padre de familia, un periodista o0 bien una persona muy reconocida en su
comunidad” (Randstad , 2015).

El lider de opinion por lo general, es la persona que el publico reconoce, es de esta forma que
logra influir de una forma sutil pero eficaz, los lideres son agentes de cambio que afectan
directamente sobre otros, éste construye una figura a tomar en cuenta como una persona

ejemplar, es asi como los lideres ayudan a generar opinién publica.

Maraboto afirma que:
Crear verdaderas corrientes de opinion publica no depende de una persona o de uno o
varios medios sino de una combinacion de factores en las que, mas que los medios, son los
lideres -formales o informales- quienes de manera consciente asumen una postura que es
aceptada, compartida y manifestada por una generalidad de grupos sociales. (Maraboto,
2012).

En este articulo el autor menciona de manera bastante acertada que, si bien los lideres de opinion

no son el todo, pero si una parte clave en el proceso de creacion de opinién pablica.

En el caso de la nueva era de la informacién y el fenémeno de las redes sociales, ha traido
consigo también una nueva forma de ver a los lideres de opinion o también llamados “influencer”
muchas de estas personas que tienen una cantidad significativa de seguidores en redes sociales
son tomados en cuenta especialmente por grandes multinacionales para promover sus marcas, ya
que es claro que la publicidad tradicional no es suficiente para llegar a su publico y necesitan
nuevas formas de darse a conocer y de influenciar . En ese sentido se considera que:
Las acciones en social media suelen tener una repercusion mucho mas rapida y facil de
medir, puesto que se puede comprobar si tras la recomendacién de un determinado lider de
opinién se han multiplicado las visitas a la web de la empresa, han aumentado las
menciones en las redes de la marca o incluso los medios de comunicacion se han hecho eco

de esta accion. (Agencias de Comunicacion.org, 2016).
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Los influencers tienen la capacidad de llegar a cada persona de forma aparentemente
personalizada, porque como se sabe, estos llegan a través de redes sociales, videos, blogs y el
receptor tiene la posibilidad de interactuar con él haciendo que se sienta ain mas identificado con

las ideas que el otro tiene.

1.2.9 Estudios de opinién

“Los estudios de opinion o bardmetros de opinidn, son encuestas de escalas de actitud de caracter
periddico: mensual o anual, con cuestiones socioldgicas, politicas y economicas” (LOpez, 2007)
Este tipo de investigacidn busca obtener informacion valiosa para saber cuales son las corrientes
de opinidn sobre diversos temas que estan ocurriendo en la actualidad, por lo general son estudios
que se realizan cada cierto tiempo, ya que como es sabido la opinion publica cambiante y es
necesario para cualquier institucion o empresa estar pendiente en el acontecer de algun tema

determinado.

Este tipo de estudios es muy importante, ya que a través de los mismos se pueden medir las
opiniones, pero también en algunas ocasiones se corre el riesgo que no sea 100% confiable, ya
que al momento de realizar este tipo de estudios se puede sesgar la informacion dependiendo de
quien pague para que se realice el estudio. Esto se puede ver muy claro con las encuestas
politicas en temporadas electorales en donde en muchos periddicos siempre salen dos candidatos

a la cabeza haciendo que la audiencia piense que son la mejor opcién.

Indudablemente los estudios de opinién son también, una forma de manipular a las personas
porque se alteran datos en las estadisticas, haciendo que muchas personas se inclinen por lo que
opina la mayoria aparentemente.

1.2.10 La espiral del Silencio

Esta teoria fue planteada por Noelle Neumann y esta estrechamente ligada a la opinion publica

esta dice que al expresar una opinion diferente a lo que una cantidad considerable de personas
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piensa se esta en peligro de quedar aislado y de ser criticado por pensar y opinar diferente
“Parece que el miedo al aislamiento es la fuerza que pone en marcha la espiral del silencio”
(Neumann, 1995, p. 23). El silencio como lo menciona la autora es un simbolo de conformidad
porque detras de este existen muchas verdades y opiniones que no se dicen por miedo, represion
0 rechazo. En paises como Guatemala esta teoria se aplica definitivamente por el contexto

histdrico y la represion que existia por parte de gobiernos y la sociedad en general.

Neumann afirmé que esta teoria se debe primordialmente a dos tipos de miedo, el primero el
miedo que se siente a estar aislado de los demas, y el segundo es el temor a consecuencias con
mas repercusion sobre si mismo como la represion. El nivel de estos miedos puede variar por
distintas razones, lo cual influye grandemente en el grado de resistencia a mostrar una opinion
contraria, que en otras palabras seria como nadar contra corriente. Lo interesante de la teoria es
que también afirma que muchas veces se tiene la idea que cierta opinion es la dominante esto
obviamente reforzado por los medios de comunicacién, lo que hace pensar al individuo que la

opinién mas fuerte es la correcta.

1.2.11 La espiral del silencio y los medios digitales

Esta teoria es sefialada como una forma de control social, porque cada individuo sentird la

necesidad de pertenencia como efecto de estar incluidos en un grupo social y actualmente esta

teoria tambieén tiene efecto en plataformas digitales. Al respecto se puede decir que:
Las redes sociales, en este sentido, han construido una opinidon puablica digital muy al
margen de lo que se dice en los medios de comunicacion tradicionales, que en algunas
ocasiones no solo es diferente, sino incluso opuesta. Esto ha impulsado que el crecimiento
de los medios digitales de informacion se haya disparado en los ultimos afios y que el
consumo de medios como television abierta, impresos o radio vaya a la baja. (Vasquez,
2014).
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El planteamiento de este articulo es muy interesante porque muchos medios de comunicacion
estan en redes sociales y estos medios también sirven como medio de difusion de la informacion,

pero en este caso el publico debate muchas ocasiones la opinion que el medio genera.

En este ambito se sigue aplicando la espiral del silencio porque también muchas personas pueden
publicar su opinidon en muchas ocasiones sin necesidad de usar un nombre propio, pero de igual
forma seran atacados, pero en este caso por la “comunidad virtual” al tener esto en cuenta el

usuario no publicaria su opinion por miedo al rechazo.

1.3 Propuesta para la elaboracion del diagnéstico

Para la elaboracion del diagndstico se utiliza un método de investigacion con enfoque mixto ya
que por sus caracteristicas se adapta al tipo de trabajo que se realizd. Para (Sampieri, Baptista &
Ferndndez, 2014). ElI método mixto es una combinacion del enfoque cualitativo y cuantitativo,
ambos se entremezclan en la mayoria de sus etapas, por lo que es conveniente combinarlos para
obtener informacién que permita conectarse a fin de tener la posibilidad de encontrar diferentes

vias para conducirlo a una comprensién e interpretacion lo mas amplia posible.

Se realizo el tipo de investigacion exploratoria debido a que se obtuvo una primera aproximacion
con el objeto de estudio. Al mismo tiempo se utilizo el tipo de investigacion descriptiva para
conocer las situaciones, costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcion exacta

de las actividades, objetos, procesos y personas. (Deobold B. VVan Dalen).

1.3.1 Poblacion y Muestra

Debido a que el enfoque de la investigacion fue mixto, se definié una muestra a conveniencia
para entrevistar al personal de Comunicacion que labora dentro de la Procuraduria de los

Derechos Humanos, también se trabajé con el publico que interactda a traves de redes sociales

Facebook y Twitter de esta institucion.
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Para el enfoque cuantitativo se utilizo como muestra al cuerpo de docentes de la jornada de plan
diario de la Escuela de Ciencias de la Comunicacion de la Universidad de San Carlos de

Guatemala, los cuales lo conforman 78 personas.

Se aplicd la siguiente formula en la muestra de poblacion finita para los docentes.

22xp(1-p)

62

(z2><p(1—p)

2
Tamario de la muestra = e"N
N = tamafio de la poblacion « e = margen de error (porcentaje expresado con decimales) * z =
puntuacion z (Survey Monkey)

Tamarfio de la poblacion: 78 personas, nivel de confianza 90% y un margen de error del 10%

estableciendo un total de la muestra de 37 personas.

1.3.2 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Observacion: La finalidad de la observacion es poder obtener informacion de primera mano, se
puede utilizar con un propoésito exploratorio para conseguir explicaciones. Esta se realizo a través
de la red social Facebook en la pagina oficial de la Procuraduria de los Derechos Humanos
siguiendo la cuenta oficial de la institucion. Se utilizo esta red social por el flujo de informacion

que se publica en esta pagina.

Este instrumento se ejecutd en un lapso de tiempo de un mes, durante una hora diaria para
observar la interaccion con la audiencia dentro de esta plataforma y qué opiniones son las mas
frecuentes para posteriormente ser analizarlas. En esta técnica se utilizé una ficha de observacion

que sirvid para poder registrar todos los hallazgos.
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1.3.3 Encuesta

“En el campo de la investigacion la encuesta alude a un procedimiento mediante el cual los
sujetos brindan directamente informacion al investigador” (Yuni & Urbano, 2006, p. 63), es una
técnica que se aplica a una cantidad amplia de personas y el instrumento que utiliza para su
ejecucion es el cuestionario el cual es completamente estructurado con preguntas. El tipo de
cuestionario utilizado fue el autoadministrado ya que los encuestados contestaron por escrito sus

respuestas y la intervencion del investigador se limito a presentarlo y recuperarlo.

1.3.4 Entrevista

Se realizaron entrevistas con personas clave dentro de la institucion y fuera de ella ya que es un
recurso flexible y dinamico que permite ahondar en temas que aportan a la investigacion. El tipo
de entrevista que se utilizo fue el semiestructurado. La primera entrevista se realizé a la directora
de comunicacidn de la institucién, también se entrevist6 a un profesional de la comunicacion que
labora para un medio de comunicacion, asi como a un activista social esto para tener puntos de
vista internos y externos. Para esto se utilizaron fichas de entrevistas y una tabla de puntos de
encuentros y disensos entre los entrevistados para analizar cuales son los puntos en los que

concuerdan y cudles son los puntos sobre los cuales no concuerdan.

1.3.5 Método de Andlisis de la informacidn

El proceso general de este tipo de analisis comienza por una recopilacion selectiva de los
datos, seguida de una reduccion para su identificacion, clasificacion, sintesis y
agrupamiento. Una vez que la informacién ha sido recolectada y ordenada, la codificaremos
para poder empezar a llegar a conclusiones una vez integremos la informacion. (Power
Data, 2016)
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Al realizarse una metodologia con enfoque mixto se realizd en primer lugar una visualizacion
general de los datos con la ficha de observacidn en donde se vaciaron los datos recopilados, luego
un analisis de la informacion recopilada en las entrevistas, observacion y encuesta cuya

informacidn también se vaci6 para obtener conclusiones de toda la informacion recopilada.
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Capitulo 11

Resultados del diagndstico

2.1 Diagnostico de Comunicacion

Para saber hacia donde enfocar un plan de intervencién comunicacional, primero se debe conocer
cudl es el punto de partida y para esto es necesario realizar un diagndstico de opinién publica,
este es el primer paso en la planeacion estratégica. El diagnostico es un instrumento que sirve
como un mapa y que detalla la informacion necesaria para decidir cuales seran los objetivos,

audiencias, mensajes y medios mas apropiados antes de emprender una accion. (Delgado)

2.2 Politica de comunicacién en la institucion

Para Aguilera (2007) las politicas de comunicacion son un conjunto de lineamientos que han de
servir de referencia a las decisiones y actuaciones de los miembros de una organizacion en cuanto
a procesos de comunicacion se refiere. Contar con politicas de comunicacion es esencial en
cualquier institucion, siendo el caso de la Procuraduria de los Derechos Humanos, la cual, por su
naturaleza es una institucion que actualmente y de forma constante es sefialada en diferentes
situaciones, por lo cual debe tener bien establecidas sus politicas comunicacionales para poder
hacer frente a cualquier crisis que pueda surgir, se deben establecer referentes para saber coémo la

institucion debe relacionarse con diferentes tipos de publico tanto internos como externos.

Actualmente la institucién cuenta con un departamento de comunicacion conformado por
aproximadamente 20 personas, pero en este no existen politicas establecidas de forma escrita;
Unicamente existen ciertos parametros que deben seguirse, ademas de filtrar toda la informacion a

través del Procurador de los Derechos Humanos.
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El beneficio de tener politicas de comunicacion es que estas permitiran a la institucion desarrollar
mayores capacidades para el manejo de su imagen institucional. De esta forma se logran
armonizar todos los canales de comunicacién con los que cuenta, orientarlos y administrarlos en

la forma y direccién correcta.

Mufioz (2013), afirma que:
Todas las instituciones se enfrentan a un escrutinio publico desde los medios de
comunicacion, grupos de presion, el gobierno y sus instituciones, organizaciones no
gubernamentales y la comunidad en los medios sociales. Muchos de estos escenarios de
coyuntura son manejados de manera espontanea y en la mayoria de los casos los costos

de los desaciertos terminan generando dafios a su imagen.

2.3 Estandar de comunicacion
Los estandares son acuerdos o normas documentados que contienen especificaciones
técnicas u otros criterios precisos para ser usados consistentemente como reglas, guias, o
definiciones de caracteristicas. Para asegurar que los materiales, productos, procesos y
servicios se ajusten a su proposito. (Eveliux, 2007).

En esta definicién aplicada a la comunicacion se debe entender como una linea a seguir para

lograr comunicar adecuadamente.
No existe un estandar de comunicacion establecido y escrito al igual que las politicas, no se ha

tenido como un objetivo porque existe poca fluidez de informacion sobre acciones

institucionales.

2.4 Estrategia de comunicacion

Toda institucion tiene la necesidad de poder comunicarse con su publico y por eso es necesario
que se implementen estrategias de comunicacion para poder conseguir resultados positivos.

Desarrollar una estrategia de comunicacion fortalece el vinculo entre una institucion y su pablico
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ya que el proposito de esta herramienta es obtener una Optima comunicacion sobre lo que una
institucién como es el caso del trabajo que la Procuraduria de los Derechos Humanos realiza, por
otra parte, una estrategia de comunicacion puede desarrollarse para reforzar su imagen
institucional, para posicionarla en los medios de comunicacion o para hacer difusion sobre alguna

accion que se haya realizado.

No existe una estrategia de comunicacion establecida en la institucion porque han dedicado una
buena parte de su actividad unicamente a la difusion de informacion y no a la creacion de
estrategias como tal. Una estrategia de comunicacion es de suma importancia en cualquier
institucién y mas en una de esta naturaleza porque a través de esta se puede prever cualquier
problema, en primer lugar, esta sirve para tener una preparacion y reduccién de cualquier crisis y

también permite dar una respuesta inmediata para lograr soluciones prontas.

2.5 Mapa de Publicos

Usuarios: Las personas que se benefician con los servicios que presta la Procuraduria de los
Derechos humanos, son todas y todos los guatemaltecos que necesiten atencidn por parte de esta

institucion.
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Figura 1.
Mapa de publicos de la PDH

Sociedad Civil

Medios de

o Gobierno
comunicacion

Instituciones
publicas y
privadas

Fuente: Elaboracién propia.
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2.6 Relaciones

No existe ningun tipo de relacion ni de alianzas con otras instituciones, a lo que se considera
contraproducente ya que una institucion de esta naturaleza deberia tener alianzas estratégicas con

diversas organizaciones para poder ampliar la difusion de su labor.

2.7 Comunicacion en crisis

La comunicacion es sumamente necesaria para poder resolver o bien minimizar el impacto
negativo de cualquier tipo de crisis. La imagen, lo que percibe el pablico, la prensa y el Gobierno,
es un conjunto de acciones y decisiones que es preciso conocer y prever para poder gestionar
adecuadamente cualquier situacion conflictiva. Una decision errénea, un titular en la prensa

puede opacar los avances que se realizan dentro de una institucion.

La crisis muchas veces llega sin previo aviso y también en la mayoria de veces se desconoce qué
acciones tomar para poder llevar este tipo de situaciones. Es por eso que debe existir un plan o
estrategias de comunicacion para no caer en las improvisaciones que muchas veces suelen llevar

al fracaso por no tener un lineamiento de como guiarse ante diferentes escenarios.

En la institucion no existe actualmente un plan o estrategia que permita establecer los pasos para
poder salir de una crisis, esta es una debilidad dentro de la institucién porque constantemente se
estd sefialando el actuar de la Procuraduria de los Derechos y Humanos y la figura del
Procurador, aduciendo que Unicamente defienden delincuentes; no existe una persona a cargo de
la informacion oficial que pueda tener contacto con la prensa y esto permite que sea esta Ultima
quien maneje la informacion a su manera; por lo general la informacion oficial es publicada a
través de sus redes sociales , pero no tiene un gran impacto dentro de estas porque no hay

suficiente interaccidn por parte de los usuarios de las diferentes redes sociales.
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2.8 Agenda comunicacional

La agenda de comunicacion de una institucion debe de contener lo que se quiere informar tanto al
interior como exterior de la misma, el mix de medios, mensajes, los voceros adecuados para
atender las demandas de informacion y los lineamientos para el desarrollo de las acciones
previstas. (Mufioz L., 2013)

La agenda que maneja la institucion va en su mayoria ligada a la coyuntura nacional, aqui se
comprueba la teoria de la agenda setting en donde son los medios de comunicacion masivos los
que ponen en comun su agenda de comunicacion. Es de acuerdo a esta como la institucion se
pronuncia ante diversas situaciones que se presentan. En su sitio web se maneja una pestafia de
noticias en donde se informa sobre las actividades que ellos organizan o bien, delegados de la
PDH dan seguimiento a algunos casos y participan en actividades como manifestaciones,

monitoreos y denuncias.

En su pagina oficial de Facebook regularmente se publican comunicados informado la postura
del Procurador de los Derechos Humanos sobre ciertos asuntos, también se publica el trabajo que

hacen los delegados dando seguimiento a casos en diferentes instituciones.

2.9 Tendencias de opinidn en redes sociales de diferentes medios de

comunicacion

La tendencia de opinion publica que se puede percibir analizando noticias en diferentes medios
de comunicacion a traves de la plataforma Facebook indica que por una parte existen personas
que estan de acuerdo y ven bien el actuar del procurador y la PDH en diferentes temas de
coyuntura nacional, por otra parte la cual conforma la parte mayoritaria consideran que los
derechos humanos en Guatemala no existen y que instituciones como la PDH Unicamente se
dedican a defender los derechos de los delincuentes, se sefiala que el actuar de esta institucion es

muy tardado o existe pronunciamiento cuando son casos de personas que no son delincuentes.
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En los ultimos meses han ocurrido una serie de situaciones donde algunos guatemaltecos
cuestionaron la presencia del Procurador en la “Procesion de la poderosa Vulva” lo que se debid
a un mal entendido ya que su presencia en la plaza central en el centro histérico se debia a la
conmemoracion por las victimas del caso Hogar Seguro lo que coincidié con la actividad antes
mencionada, a lo que el Procurador se pronuncié a través de un comunicado en las plataformas
digitales oficiales aclarando lo sucedido, esta situacion llevo a que la comunidad catélica reuniera
firmas para solicitar su renuncia.

Motines en correccionales o presidios son otros casos donde la Procuraduria de los Derechos
Humanos ha tenido protagonismo por llegar a intervenir como es su funcion dentro de la
sociedad, lo cual hace pensar a la poblacion que esta institucion Unicamente se dedica a defender

delincuentes y a privados de libertad.

2.10 Comunicacién y opinién publica

2.10.1 Resultado de la observacion

Para poder ejecutar esta herramienta se utilizd un cuadro para obtener informacion por medio de
la pégina oficial de Facebook de la Procuraduria de los Derechos Humanos, esta se realizd
durante las fechas del 30 de abril al 11 de mayo de 2018.

En un panorama general se pudo observar que actualmente la pagina de Facebook cuenta con un
total de 43,102 likes hasta el 12 de mayo de 2018. Esta es una cantidad considerable de
seguidores para una fan Page, generalmente a diario se publican diferentes notas sobre noticias,
difusion de informacion sobre actividades que realiza la PDH o bien el Procurador asume su

postura en diferentes situaciones que ocurren en el contexto nacional.

La pagina cuenta con una calificacion de 2,6 sobre cinco estrellas que permite Facebook calificar;
este numero es el promedio de todas las calificaciones con estrellas pablicas que recibid. Este es
el cumulo de calificaciones individuales que 202 personas han hecho a la pagina, contando con

63 votos para cinco estrellas, 15 votos para cuatro estrellas, siete votos, para tres estrellas, siete
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votos para dos estrellas y la mayoria de votos las tiene una estrella con un total de 110. Este
numero puede indicar que mas del 50% de personas que han valorado a la pagina tienen una

opinién negativa sobre la misma.

Conjuntamente con la valoracion también cuenta con un comentario en el cual la mayoria tienen
opiniones y solicitudes muy parecidas. Entre los comentarios mas comunes estan 1) El
Procurador no se pronuncia o se tarda demasiado en pronunciarse ante diferentes situaciones, 2)
Los derechos de muchas personas no se estan cuidando como deberian 3) La opinion que es la

usual ver es que la PDH unicamente defiende a “lacras de la sociedad”.

Tabla 1.

Observacion de la pagina institucional en Facebook

FACEBOOK -Semanas del 30 de abril al 11 de mayo

Publicaciones Reacciones Reacciones Palabras mas | Observaciones

Observadas positivas negativas utilizadas

Comunicados Algunos usuarios | Otros usuarios | Defensa Por lo general son en
se muestran de | muestran su | Personas los comunicadores
acuerdo con el | descontento reclamando | Derechos donde se muestra mas
procurador y las | que la PDH no se | Resolucion interaccion por parte de
posturas que | encuentra tomando | Indiferencia los seguidores de la
comunica. acciones sobre asuntos | Derechos Humanos | pagina.

que cada  usuario | Opinion
considera importantes. Se tienen muy pocas

reacciones por parte de

Se sefiala a la PDH a los seguidores como
que esta dividiendo al “me gusta” “me
pais. encanta” “me

entristece” por

mencionar algunas con
las que cuenta
Facebook.
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Noticias

publicaciones
existen
comentarios

muchas de

desapercibidas.

Se tienen muy
pocas  reacciones
positivas en una

gran mayoria de

sobre noticas no

noticias pasan

Exciten ~ comentarios | Procurador Es en este tipo de

como  “Acostumbran | Denuncia publicaciones que
subir fotos de sus existe bastante
actividades con cero desinterés a pesar que
informacion...” es informacion sobre el

trabajo que esta
Se sefiala al procurador realizando la PDH

de tomar atribuciones
que no le corresponden. Las publicaciones no se
comparten, cada
publicacion tiene un
promedio de 4 veces
compartido comparado
con los mas de 45,000

seguidores que tiene.

Fuente: Elaboracion propia

2.10.2 Resultados de las Entrevistas

Las entrevistas permitieron conocer los diferentes puntos de vista de los profesionales, se

necesitaba una perspectiva tanto interna de la institucion como externa para tener opiniones que

enriquecieran la informacion que se recolectd.

m Nombre

1

Licda. Lesvia Salguero

Lic. Luis Cano

Lic. Alejandro Quinteros

Actividad a la que se dedica

Directora de comunicacién Procuraduria de los
Derechos Humanos.
Productor, Canal Guatevision

Activista Social
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Tabla 2.

Respuestas de los entrevistados

Pregunta
¢Cudl cree que es la

opinion que la
sociedad guatemalteca
tiene sobre la
procuraduria de los

derechos humanos?

¢Por qué existe esta

opinion?

Entrevista 1
Las personas tienden a

repetir la idea que la
PDH defiende
delincuentes para tratar
de demeritar la labor de

la institucion.

Una mentira que se

repite mil veces llega a
ser verdad, lo que falta
es conocimiento sobre

los derechos humanos.

Entrevista 2
Los guatemaltecos

tienen la cultura de
pensar que la PDH actla
Unica y exclusivamente
para la defensa de
delincuentes, pero que
pasa cuando uno se ve
afectado en nuestros
derechos humanos es
ahi donde vamos a creer
que estos existen.
También proviene de la
misma institucion que
nadie sabe qué hace
verdaderamente la
institucion, se ha tildado
porque no se ha dado a
conocer publicamente
cual es su labor y la
poca intervencion que
tienen en medios de

comunicacion.

El guatemalteco
consume lo que le llega,
no investiga solo nos
alimentamos de lo que
los medios nos dicen y

también depende de que
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Entrevista 3
Es una percepcion

ciudadana que existe
desde hace muchos afios
porgue no se ven
acciones concretas de la
institucion en los casos
que afectan dia a dia a la
ciudadania por ejemplo
extorsiones, robos, mal
servicio en lo publico.
Al contrario de cuando
hay situaciones con
privados de libertad de
parte de algun acusado o
de grupos que cometen
delitos fragantes esta
institucion es una de las
primeras en aparecer e
incluso las fuerzas de
seguridad han dejado de
actuar en delitos
flagrantes esperando a
ver que dice laPDHy
eso se vuelve
inconstitucional
totalmente.

Porgue no se ven
acciones concretas por

parte de esta institucion.



¢Los medios de
comunicacion ayudan
a desvirtuar la imagen
de la PDH?

¢ Cuél es el mayor reto
para la PDH?

Si, hace falta méas
informacion a los
periodistas y formacion
a los mismos en
derechos humanos, con
las redes sociales se
crean medios que no
tienen un filtro para
manejar informacion.
No hay desconocimiento
solo sobre la PDH sino
sobre todas las

instituciones.

Hacer que las personas
se vean como sujeto de
derecho, que cada quien
exijan sus derechos, que
todos conozcan como se
pueden exigir los

mismos.

medios nos informemos
que ejercen cierta
influencia, regularmente
la gente no entiende
para que esta hecha esta
institucion.

Si y no porque cuando
hay intervencion de la
PDH siempre va a ser
agenda ya que esta
nunca se excluye de la
misma, muchas veces la
institucion la tildan de
esa manera porque no
actia  rapido ante
sucesos como el del
hogar seguro, muchas
acciones son minimas y
los medios no lo cubren
porque no hay interés,
muchos la tildan que
solo estan de adorno.
Uno de los mayores
retos es quitar la mala
imagen, hace falta
difusion de informacién,
si se est4 avanzando,
pero hace falta, no se
pueden cambiar las
cosas de la noche a la
mafiana y el problema es
progresivo, uno de los
retos mas importantes es
tener una buena relacion

con medios y dar a
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No, porque los medios
de comunicacién
Unicamente muestran lo

que es.

Actuar conforme la ley,
no pueden estar
defendiendo a personas
que cometen delitos
como en el caso de los
motines en carceles y

reformatorios donde se

pone en riesgo el
derecho de otras
personas, Deben

cumplir con su mandato.



¢Como cree que se
puede contrarrestar la
opinion negativa sobre

la institucion?

conocer sus acciones y
posicionar la institucion
en medios de
comunicacion. Se debe
mejorar el nivel de

impacto social.

Principalmente con
formacion y educacion
en derechos humanos,

primero las personas

deben saber cuales son

sus derechos.

Fuente: Elaboracion propia

Puntos de encuentro y disensos entre entrevistados

Tabla 3.
Pregunta
¢Porque la sociedad
guatemalteca tiene la opinion
que la PDH Unicamente

defiende delincuentes?

¢Por qué existe esta opinion?

¢Los medios de comunicacién
ayudan a desvirtuar la imagen
de la PDH?

¢ Cuél cree que es el mayor reto
para la PDH?

Fuente: Elaboracion propia

Puntos de encuentro

Por qué se desconoce
sobre Derechos
humanos

Por qué se desconoce

sobre la institucién

Es un problema que la o
institucién tiene desde

hace mucho tiempo

Falta de informacion y .
formacion

Falta de mayor
injerencia de la
institucion con la prensa.

Erradicar la mala .
imagen de la institucion

Educar sobre derechos
humanos

33

Puntos de disenso

La institucion no tiene
acciones concretas

Los medios de
comunicacion
Unicamente muestran lo
que es.

Actuar conforme a la ley
y cumplir con su
mandato.



2.10.3 Resultado de las encuestas

Las entrevistas permitieron recopilar una cantidad amplia informacién de aspectos generales de

opinion sobre la Procuraduria de los Derechos Humanos.

Grafical.

Conocimiento de las funciones de la Procuraduria de los Derechos Humanos

PREGUNTA 1

mS| mNO

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: En la encuesta realizada el 91% de los encuestados indicd que conocen las
funciones que realiza la procuraduria de los Derechos Humanos en Guatemala contra un 9% que

indico desconocer dichas funciones.
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Gréfica 2.

Visualizacion en medios de comunicacion sobre la labor de la PDH

PREGUNTA 2

mSl mNO

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: En la encuesta realizada un 50% de los encuestados indicaron que han visto
informacion sobre la Procuraduria de los Derechos Humanos en algin medio de comunicacion, el
otro 50% de los encuestados sefiala que no ha visto ningun tipo de informacion en algun medio

de comunicacion.
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Gréfica 3.

Conocimiento sobre los casos en los que se puede asistir a la PDH

PREGUNTA 3

mSl mNO

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: El 77% de los encuestados indica que si sabe en qué casos puede solicitar ayuda a
esta institucion el 23% indica que no sabe en qué casos puede acudir a la Procuraduria de los

Derechos Humanos.
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Gréfica 4.

Opinidn de la sociedad guatemalteca sobre la labor de la PDH

PREGUNTA 4

EWBUENA mMALA

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: El 86% de los encuestados indicé que la imagen de la Procuraduria de los
Derechos humanos es mala; la mayoria de ellos justificaron su respuesta en primer lugar
aduciendo que muchas personas no conocer su labor, en segundo lugar, porque cuando se
conocen las actividades que esta institucién realiza a través de medios de comunicacion es en su
mayoria por defender “mareros” o “delincuentes” y como tercer lugar que es la opinién publica
que ciertos grupos sociales generan. El otro 14% de los encuestados indic que su imagen es
buena porque por su naturaleza es una institucion que vela por los derechos de todos y todas las

guatemaltecas y también porque se han identificado con otras instituciones que velan por el pais.
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Gréfica 5.

Procuraduria de los Derechos Humanos ¢ Defensora de delincuentes?

PREGUNTA 5

mSI mNO

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: El 68% de los encuestados consideran que la Procuraduria de los Derechos
Humanos no defiende delincuentes porque los derechos que defiende la PDH son inherentes a
cualquier ser humano y eso también incluye personas como delincuentes o privados de libertad,
esta es una percepcion que se tiene por qué es lo que se ve en los medios de comunicacion. El
32% de los encuestados considera que la PDH unicamente delincuentes porque es lo que pueden

percibir a través de diferentes medios.
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2.11 Arbol de problemas
Figura 2

Arbol de problemas

Mala imagen de la
Institucion

La informacion sobre
las acciones de la PDH
son desconocidas.

Problemas de
opinion publica

PDH Unicamente defiende delincuentes

Desconocimiento
sobre el objetivo y
funcionamiento de la
institucion.

Desconocimiento de
Derechos Humanos.

Fuente: Elaboracion propia
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2.12 Posibles soluciones

- Estrategias de comunicacion
Plantear estrategias de comunicacion puede apoyar en el reforzamiento de la imagen institucional
(identidad visual, concepto o posicionamiento en medios de comunicacién), las estrategias
también se pueden orientar hacia promocionar algo especifico como Educacion en derechos
humanos o labores que realiza la institucion. Se deben crear parametros en los que se establezca
comunicacion no solo entre las personas de la institucion sino en las areas que la componen,
incluyendo al Procurador de los Derechos Humanos para saber como debe comunicarse la

organizacion con sus diferentes publicos: Poblacion, Gobierno, Prensa.

- Comiteé de crisis
Un comité de crisis es un grupo de personas preparado para cualquier tipo de crisis por el que
atraviese la institucion, cada persona que sea parte del comité de crisis tendria un rol dentro del
mismo, este debe estar integrado por responsables de diferentes areas de la institucion. Este
comité seria el encargado de decidir qué se hace y como se hace para la resolucion de problemas,
ademas de ser el que sepa qué se dice y como se dice en todo lo concerniente a la gestién

comunicativa.

- Manual de crisis
El objetivo de este manual es establecer las politicas, principios y directrices que se deben tomar
para dar una respuesta institucional ante cualquier crisis interna o externa que en algin momento
pueda llegar a la institucion, En este se establecerian procesos, politicas, practicas comunicativas,
monitoreo y evaluacion de las acciones que se realizan en la puesta en practica del manejo de la

comunicacion y opinion publica.

Segun lo anteriormente comentado es necesaria la realizacion de un plan de intervencion para el

impacto de opinién pablica de la Procuraduria de los Derechos Humanos.
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Capitulo III

Plan de intervencion para el impacto de opinion publica de la Procuraduria de
los Derechos Humanos.

3.1 Justificacion

La comunicacidn es y sera esencial en cualquier institucion, esta es un factor necesario para que
ésta funcione y se desarrolle adecuadamente, es importante que las instituciones sepan cémo
comunicarse adecuadamente para que cada uno de los publicos a los que estas estan dirigidas les
llegue el mensaje correcto. La buena comunicacién puede mejorar la imagen de las instituciones
para que estas tengan una buena percepcion, si no hay calidad en la comunicacion, es probable
que los resultados no sean los deseados, de igual forma si existe una deficiente comunicacion se

pueden ir agravando los problemas mientras no se tomen las medidas necesarias.

Es necesario que estas medidas se vuelvan integrales y que gradualmente se vaya mejorando la
comunicacion hasta lograr el punto deseado. Es por eso que se deben disefiar y proponer
estrategias de comunicacién en conjunto con una buena planificaciéon con objetivos claros y
acciones que refuercen la comunicacion institucional y asi se tendran soluciones viables para la

institucion.

3.2 Objetivos

3.2.1 Objetivo general
* Proponer una estrategia de comunicacion para mejorar la imagen institucional de la

Procuraduria de los Derechos Humanos.

3.2.2 Objetivos especificos
* Definir acciones de comunicacion que beneficien el proceso comunicativo de la
institucion.

* Determinar parametros comunicacionales dentro de la institucion.
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3.3 Publico o publicos objetivos

3.3.1 PUblico interno

Este pablico esta integrado por todas las personas que laboran dentro de la institucion influyendo

en ellos se lograra que la buena percepcion se logre desde adentro.

3.3.2 Publico externo

Sociedad guatemalteca

La sociedad guatemalteca es donde esta enfocado el trabajo de la Procuraduria de los Derechos
Humanos y ademas es en la sociedad donde se mueve la opinion pablica sobre ciertos temas que
son de interés general, es importante que este grupo sea el principal influenciado para cambiar la

opinion que se tiene sobre la institucion.

Medios de comunicacion

Los medios de comunicacion juegan un papel importante dentro de la sociedad ya que cumplen
con diferentes funciones y una de las principales es informar y generar opinion publica. Muchos
medios de comunicacion tienen una agenda establecida y esta se encarga de crear corrientes de
opinion sobre determinados temas es por esto que se debe influir en este publico porque es el que
difunde a las masas el trabajo que realiza la institucion.

Publicos secundarios

Gobierno

El gobierno es el que dirige al pais y por ende tiene una responsabilidad social, este debe velar
por el bien pablico y porque se cumplan los derechos de todas y todos los guatemaltecos, este es
importante influir para que se visibilicen las funciones que tienen instituciones como la

Procuraduria de los Derechos Humanos.
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Instituciones publicas y privadas

Las instituciones ya sean publicas o privadas son parte del desarrollo social porque cuentan con
diferentes areas en las que se desarrollan como humana, educativa, comercial, entre otros, estas
tienen la capacidad de llegar a diferentes publicos es por esto también importante llegar a este

publico.

3.4 Analisis del entorno

Actualmente como la sociedad guatemalteca percibe a la Procuraduria de los Derechos Humanos
es de una forma poco aceptable, pero esta es una percepcion que se viene dando desde hace
mucho tiempo atrés; en el diagnostico realizado en este trabajo se refleja que algunas personas
saben que existe la institucion pero no realmente como funciona; este es un problema ya que al
tener falta de conocimiento sobre este tipo de instituciones, cualquier persona puede creer lo que
ve en redes sociales o bien lo que escucha en diferentes medios de comunicacién sin realmente

tener una informacion concreta.

Es necesario que la imagen institucional se fortalezca para poder generar credibilidad a los
diferentes publicos que se enfoca la institucion de esta forma se mejorara la percepcion del
publico y también la opinidon publica cambiard. Es también conveniente que sea la misma

institucion que informe y eduque a sus publicos sobre sus funciones y como esta institucion

puede ayudarles en determinadas circunstancias.

3.5 Mensaje

“Todos somos HUMANOS, todos tenemos DERECHOS”

Este es un mensaje claro y simple, las personas deben saber que por el hecho de ser seres

humanos cuentan con derechos y que estos protegen a las personas de todo tipo de abuso, trato
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desigual o discriminacion y ademas tienen validez en cualquier parte del mundo. Es necesario
que todos lo sepan para hacer valer los derechos individuales y también los de otros seres

humanos.

3.6 Estrategia

La estrategia consistira en el fortalecimiento de la imagen institucional para que eso se proyecte
al exterior, esto se lograra a través de informar y educar a la poblacion sobre temas esenciales
como las funciones de esta institucion, en qué circunstancias las personas pueden llegar a ella 'y
cémo hacer saber que todas y todos los guatemaltecos, sin importar su situacion, tienen derecho a

que le sean defendidos sus derechos.

Por otra parte, también es necesario que se tenga una buena relacion e injerencia con la prensa ya
que es de aqui donde parte la informacion hacia la poblacién por eso es importante que
periodistas tengan educacion sobre derechos humanos para que la informacion que se traslade sea

la correcta, hay que recordar que una de las funciones de los medios de comunicacion es educar.

La estrategia tendrda una duracion de 12 meses en los cuales se desarrollarian las diferentes

tacticas o acciones de comunicacién que se plantean a continuacion.
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3.7 Tacticas o acciones de comunicacion

Tabla 4. Tacticas o acciones de comunicacion

Accion / Producto comunicacional

Descripcion

Pablico Interno

Manual de Comunicacion interna y
externa

El objetivo de este producto es crear una
herramienta que sirva para gestionar de
manera correcta la comunicacion interna
y externa en la institucion, que se
unifiquen los mensajes o informacion
que se desean transmitir y sobre todo que
tengan un orden para poder facilitar el

flujo de comunicacion.

Comité de evaluacion permanente

Esta es una accién interna y externa
de comunicacion, el manual
permitira a la institucion desarrollar
mayores capacidades para el manejo
de su imagen, se lograra sincronizar
todos los canales de comunicacion,
orientarlos y administrarlos en la
direccion correcta. También se
pretende que este manual cuente con
una seccion de comunicacién en
crisis para que sea material de apoyo
al comité permanente de crisis, este
sera realizado por el departamento

de comunicacién de la institucion.

El objetivo de este comité es
establecer  los  principios vy
directrices que se deben tomar para
dar una respuesta institucional ante
cualquier crisis interna o externa
que en algiin momento pueda llegar
a la institucion. En este se
establecerian procesos y practicas
comunicativas, monitoreo y
evaluacion de las acciones que se
estarian poniendo en préctica para el
manejo de la comunicacion vy

opinion publica.
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Ese comité estard formado por una
cantidad de cinco a siete personas
asignando diferentes tareas a los

integrantes.

Sociedad

Campanfia Informativa:

El objetivo de la campafia es informar a
la poblacién sobre la importancia que
tiene la Procuraduria de los Derechos
Humanos en la sociedad guatemalteca.
La compafia consistird en 3 etapas de un
mes cada una. La primera serd una etapa
Unicamente informativa, la segunda sera
una etapa educativa y la tercera etapa
sera Unicamente una etapa de refuerzo de

las dos anteriores.

El contenido de la campafia consta
de piezas graficas, infografias y
audiovisuales, el mensaje principal
sera “Todos somos HUMANOS
todos tenemos DERECHOS.” Toda
la campafia contendrd informacién
sobre la institucion, cuales son sus
funciones y como aporta a la

sociedad guatemalteca.

Prensa

Capacitacion a Periodistas

La capacitacion se realizard& con un
objetivo educativo de forma estratégica
para que los periodistas adquieran
conocimientos en materia de derechos
humanos y sobre la institucion para que
todo ese conocimiento lo puedan aplicar
en su trabajo periodistico con el fin que
ellos como parte de un medio de
comunicacion  masivo  puedan  ser
portavoces del trabajo que realiza la

institucion.

La capacitacion tendrd una
modalidad de  formacion vy
actualizacién sobre las funciones de
la institucidn, se pretende crear una
cultura de Derechos humanos
utilizando el mensaje “Todos somos
HUMANOS todos tenemos
DERECHOS.
Se pretende que el periodista
promueva a la poblacién que existe
una institucién que wvela por sus
derechos y que estos son inherentes
a cualquier persona.
El plan de capacitacion contiene 3
maodulos que contienen:
1) Introduccidn a los derechos
humanos y a la institucion.
2) Medios de comunicacién y
Derechos humanos

3) Promocion y difusion de
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Derechos Humanos

La capacitacion tendra una duracion
de 3 meses los cuales se impartiran
1 vez por semana haciendo un total
de 12 sesiones esta capacitacion sera
impartida por miembros del equipo
de comunicacion de la institucion y
por periodistas invitados

especializados en la materia.

Fuente: Elaboracion propia

3.7.1 Canales y medios a utilizar

Tabla 5. Canales y medios a utilizar

Accion

Canal o medio a utilizar

Manual de Comunicacién interna y externa

Correo electrdnico:

Se enviara el manual a todas las personas que
laboran en la Procuraduria de los Derechos
Humanos para que tengan conocimiento del proceso
comunicativo que se esté estableciendo y se ponga

en préactica.

Comite de evaluacion permanente

Personal:

Para poder establecer un comité de evaluacion
permanente es necesario tener reuniones para poder
asignar al personal que formara parte de este comité
y asi puedan trabajar en conjunto y sincronizados en
el momento de una crisis.

Campafia informativa

Redes Sociales (Facebook y Twitter)

Facebook: Esta es una de las principales
herramientas que ofrece internet para poder llegar a
miles de personas donde se aumentara la presencia
de la institucion y se pretende que sirva como canal
de comunicacion entre institucion — poblacién para

poder informarse y educarse.
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Twitter: En esta plataforma se busca captar la
atencion creando textos muy cortos y promocionar
la campafa para crear trafico hacia las otras
plataformas que utiliza la PDH en el caso de

Facebook o bien su sitio web.

Capacitacion a periodistas

Personal/ Correo electronico

Se hardn invitaciones por medio de correo
electrénico a los diferentes medios de comunicacién
para que puedan enviar a sus periodistas a recibir la

capacitacion que dara la institucion.

Fuente: Elaboracion propia.

3.7.2 Disefio y contenidos

Tabla 6. Disefio y contenidos

Accion

Canal o medio a utilizar

Manual de Comunicacién interna y externa

Este Manual sera diagramado y se podra obtener en
formato PDF con contenidos clave que a
continuacion se describen:

e  Objetivos

e Estandares

e Conceptos sobre comunicacion,

comunicacion organizacional entre otros.

Comité de evaluacion permanente

Este comité asumira la responsabilidad de la
comunicacion en crisis, estara integrado por una
cantidad de 5 a 7 personas que sean asignadas
dentro de la instruccién, se delegaran funciones
como:

e  Presidente

e Portavoz o Vocero

e  Asesores
Las personas asignadas deben decidir y cumplir los

procedimientos en pro de una resolucién rapida y
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eficaz de la crisis.

Campafia informativa

Esta serd una campafia digital para lo cual se haran
diferentes piezas de material audiovisual y gréafico
en donde diferentes figuras publicas puedan dar el
mensaje que se desea transmitir. Se creara un
calendario editorial donde se organizaran los videos
e imagenes que se compartian a través de las redes
sociales para tener un control sobre el contenido a
publicar. La campafia tendra duracion de 3 meses en

los cuales se espera tener un impacto positivo.

Capacitacion a periodistas

Personal/ Correo electrénico

Se haran invitaciones por medio de correo
electronico a los diferentes medios de comunicacion
para que puedan enviar a sus periodistas a recibir la
capacitacion que dard la institucion. Esta
capacitacion se llevara a cabo en las oficinas de la
PDH y a los participantes se les dard material
impreso que se utilizard durante la capacitacion y
ademas un reconocimiento y certificacion de

participacion.

Fuente: Elaboracion propia
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3.8 Cronograma

ACTIVIDAD

JULIO

AGOSTO

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

ENERO

FEBRERO

MARZO

ABRIL

MAYO

JUNIO

2134

2134

213(4

2134

1(2]3(4

213]4

Planificacion

Diagramacion y creacion de
contenidos del
Manual de Comunicacion

Puesta en comun del manual

Sesiones para la creacion del
comité de crisis

Creacion del contenido para
material de campafia digital

Produccion y edicion de
material audiovisual

Publicacién de campafia digital
en Facebook y Twitter

Organizacién para capacitacion
a periodistas (invitaciones,
logistica, se designaran
capacitadores)

Capacitacion a periodistas.
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3.9 Presupuesto

Cantidad Descripcion P/Total

1 | Diagramacion de Manual 50 paginas Q6,250.00

6 | Produccién y edicién de video Q15,000.00

1 | Pauta para Facebook 3 meses Q31,500.00

1 | Pauta para Twitter (Twitter ads) 3 meses Q13,500.00

10 | Piezas graficas para campafia digital Q2,225.00

50 | Impresién de material para capacitacion Q2,250.00

50 | Impresién de Diplomas de participacion Q400.00
TOTAL Q71,125.00
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3.10 Control y Seguimiento

El control de la estrategia es también parte fundamental ya que después de ser ejecutada debe
tener un control para evitar riesgos y errores que puedan darse en el camino. En primer lugar,
se debe tener una secuencia clara de como se van a ir ejecutando las acciones de la estrategia,
seguir el cronograma y definir roles de las personas que ejecutaran las acciones ya que ellos
seran los principales responsables de que la estrategia se lleve a cabo. A continuacion, se

presenta una tabla de como se pretende evaluar cada una de las acciones propuestas.

Tabla 7. Formas de control y seguimiento

Accibn Forma de control y seguimiento

Manual de Comunicacion interna y externa Se solicitara que se envié un correo electrénico
donde se confirme la recepcion del mismo,
posteriormente se realizaria una reunion para
discutir y aclarar dudas sobre el mismo. La
aplicacion del manual se controlara a través
observacion e indicadores de logros que se

estableceran en el manual.

Comité de evaluacion permanente Para el comité de evaluacion permanente seran
necesarias reuniones mensuales las cuales serviran
para que el comité se organice, este al dia sobre las
corrientes de opinion y piense en diferentes
escenarios que puedan surgir para reaccionar de

forma correcta ante cualquier eventualidad.

Campafia informativa En esta campafia se obtendran estadisticas
semanales directamente de Facebook y Twitter en
donde tienen datos exactos sobre el alcance y la
interaccion que se ha obtenido durante la campafia.
Estas servirdn para evaluar el impacto de la

camparia.

Capacitacion a periodistas Se realizard un monitoreo en los diferentes medios
de comunicacion para analizar el abordaje de
informacion publicada por parte de los periodistas

asistentes a la capacitacion.

Fuente: Elaboracion propia.
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Conclusiones

La opinién pablica es un factor determinante que afecta la imagen publica de cualquier
institucion ya sea publica o privada. Instituciones como la Procuraduria de los Derechos
Humanos deben velar por que se difunda de forma correcta la informacion sobre la labor que
realizan, para evitar desinformacién y que esto se convierta en opiniones negativas que

puedan afectar su imagen institucional.

Una de las principales causas que exista una opinion negativa sobre la PDH es por el
desconocimiento, desinterés y falta de educacion en derechos humanos, por lo que muchos
guatemaltecos y guatemaltecas opinan que la PDH es unicamente defensora de delincuentes.
Los medios de comunicacidn asumen un rol importante dentro de la creacion y orientacion de
esta corriente de opinion, es por esto que la PDH debe incidir y tener mucha mas presencia en

los medios para proyectar una imagen positiva a la poblacion.

Un plan de comunicacion como el propuesto en este proyecto es esencial en la PDH, con este
se tendra una comunicacion eficaz que impactara tanto al puablico interno como externo; esto
es crucial para poder influenciar a la opinion publica, aumentar el conocimiento sobre la

institucion y sobre todo dar una percepcidn positiva.
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Anexos

Anexol. Capturas de pantalla fan page de Facebook PDH
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Anexo 2. Formato de encuesta
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s Escuela de Ciencias de la Comunicacion K P— *
Maestria en Comunicacion Estratégica y Opinion Pablica

La presente encuesta tiene como objetivo saber su opmién sobre la Procuraduria de los
Derechos Humanos -PDH-, sus respuestas serin informaciéon muy valiosa por lo que se
agradece de antemano su colaboracion.

1) ;Sabe usted cuales son las funciones que realiza la Procuraduria de los Derechos
Humanos dentro de la sociedad guatemalteca?

s8I NO
2) (Havisto alguna vez en algun medio de comunicacion informacion sobre la labor de
esta institucion?
81 NO
3) ;Sabe en qué casos puede acudir a esta mstitucion?
s8I NO

4) ;Cual cree que es la opimion de la sociedad guatemalteca sobre la labor de la PDH?

BUENA MALA
:Por qué?

5) ;Considera que la PDH unicamente defiende delincuentes?

81 NO
:Por qua?
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Anexo 3. Transcripcion completa de las entrevistas

Ficha de Entrevista

Nombre del Entrevistado: Licda. Lesvia Salguero

Puesto: Directora de Comunicacion, Procurador de los Derechos Humanos
Fecha: 3 de mayo de 2018

Hora: 13:00

Pregunta 1

¢ Cual cree que es la opinién que la sociedad guatemalteca tiene
sobre la procuraduria de los derechos humanos?

En el colectivo, en redes sociales, en platicas cotidianas las personas
repiten una falacia que es el que Derechos humanos defiende
delincuentes, pero esto es una idea instaurada en la antigiiedad para
tratar de demeritar la labor y que las personas no conozcan cuales
son sus derechos y como ellos pueden pues hacer que se respeten y

sean cumplidos.

Pregunta 2

¢Por qué cree que existe esta opinién dentro de los
guatemaltecos?

Mas all4 de una opinién negativa recuérdate de una mentira que se
repite mil veces llega a ser verdad entonces realmente lo que falta es
educacion del DDHH y que las personas sepan que en cada minuto
de su vida ellos estan ejerciendo algin tipo de derecho como por

ejemplo a la educacidn, a la salud, a la alimentacian.

Pregunta 3

¢Los medios de comunicacién ayudan a desvirtuar la imagen de
la PDH?

Si en primer lugar creo que hace falta un poco de informacion a los
periodistas y formacion en derechos humanos porque por ejemplo

ahora con las redes sociales cualquier persona utiliza una red social
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y no esta mal esta bien pero el problema es que se crean medios que
ni si quiera tienen un filtro por ejemplo para trasladar imagenes
para el manejo de victimas, exponen los rostros de nifios y esto
atenta contra su dignidad y contra sus derechos, por ejemplo los
casos sonados como la estudiante universitaria que desaparecié y
otro casos en donde exponen nifios y se expusieron sus nombres y
sus rostros y después ellos fueron objetos de intimidaciones. Hay no
solo desconocimiento de lo que hace la institucién si no que lo que
hacen todas las instituciones entonces recordemos que los medios de
comunicacién son encargados de informar, formar, entretener
educar entonces el problema es que nos vamos solo a la entretencion
Yy no nos recordamos que hay una obligacién moral y también en la
ley esta que los medios tienen que transmitir informacion y

formacion a la ciudadania.

Pregunta 4

¢ Cual cree que es el mayor reto para la PDH?

En primer ligar hacer que las personas sean sujetos de derechos que
se ven como sujetos de derecho por ejemplo que un nifio exija una
educacion de nivel, que exija a sus padres el respeto que exija que
no se le violente antes el problema era que estdbamos educados por

regimenes casi militares, pero hoy en dia es diferente.

Pregunta 5

¢Como cree que se podria contrarrestar la opinion negativa
sobre la PDH?

Creo que con formacion y educacion en derechos humanos si las
personas saben son sus derechos y los conocer pueden exigirlos y

pueden gozarlos.
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Ficha de Entrevista

Nombre del Entrevistado: Lic. Luis Cano

Puesto: Abogado, Comunicador social, Productor canal Guatevision
Fecha: 7 de mayo de 2018

Hora: 16:30

Pregunta 1

¢Cual cree que es la opinién que la sociedad guatemalteca
tiene sobre la procuraduria de los derechos humanos?

Gracias por la entrevista, hace un par de meses estuve en una
conferencia donde se trato el tema ente otras cosa y se hablaba
sobe esa cultura que tenemos los guatemaltecos de pensar que
la PDH actla Unica y exclusivamente para la defensa de
delincuentes sin embargo yo lo comentaba con alguien y lo
respondo de esta manera ;qué pasaria cuando nosotros se vea
afectado en nuestros derechos humanos en algin momento, ahi
si vamos a creer que existen derechos humanos es como
cuando uno peca y dice Dios mio perdoname entonces uno
cree en Dios pero mientras no te toque lo tenes ahi pero Gsea
no sabes si funciona o no funciona, parte también de la idea
viene de la misma institucion , en qué sentido cuando alguien
pregunta que hace la PDH al final de cuentas es como la
DIACO solo actuia en diciembre por navidad, en enero por los
atiles y a medio afio por la gasolina y de ahi saber que jodidos
hacen, al final de cuentas creo que la PDH se ha tildado de esa
mala imagen porque no se ha dado a conocer publicamente en
realidad que es lo que hacen pero la poca difusién o poca
intervencion que tienen en medios de comunicacion es lo que

perjudica ese tipo de pensamiento. La institucion no se ha

60

Lo e
Universidad de San Carlos de Guatemala & e 2
L] =
Escuela de Ciencias de la Comunicacion = _’! é
2, 3
Maestria en Comunicacion Estratégica y Opinién Publica '5:9 &
Usne



visibilizado a nivel social.

Pregunta 2

¢Por qué cree que existe esta opinion dentro de los
guatemaltecos?

Primero el guatemalteco consume lo que le llega no investiga
entonces nos alimentamos de lo que los medios nos mantienen
y va a depender de que medio entonces esa es cierta influencia
creo que poco nos interesa que haga la PDH, regularmente la
gente no entiende para que esta hecha, las personas interpretan
mal cual es el trabajo de la PDH. También depende de la
institucion lamala imagen que tiene que no se la han quitado y
eso corresponde a un departamento que tiene que darle la

ubicacion real que tiene la institucion en los medios.

Pregunta 3

¢Los medios de comunicacion ayudan a desvirtuar la
imagen de la PDH?

Si y no, si porque al final de cuenta cuando hay intervencion
de la procuraduria siempre va a ser agenda nunca se va a
excluir de la agenda mediética, lo mas reciente los actos que
tuvo el hogar seguro, como la PDH no quiere que lo tilde de
eso cuando no actla rapido, por otra parte, algunas acciones
son minimas y los medios no lo cubres porque no hay interes,
también ha habido mayor atencion de los medios a la PDH
porque el depto. De comunicacion se ha dado la tarea de armar
unos grupitos con periodistas y se transmite mucha
informacién sobre lo que estan haciendo, yo creo que es un
buen paso para que los medios puedan tratar de cubrir sus
actividades y darlas a conocer, no todas son de relevancia hay
otras noticias que los opacan y los eliminan de la agenda, pero
cuando se dan casos grandes es cuando resalta la PDH.

Pregunta 4

¢ Cual cree que es el mayor reto para la PDH?
Uno De los mayores retos es primero quitar esa mala imagen,

hace falta de difusion de informacion si se estd avanzando,
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pero hace falta, es una institucion muy antigua y no se puede
de la noche a la mafiana cambiar las cosas es progresivo, se
hacen esfuerzos para cambiar eso uno de los retos mas
importantes es tener una buena relacion con medios y dar a
conocer de cualquier manera las acciones que hacen y
posicionar la institucién en medios de comunicacién. Deberian
darles lineamientos a los procuradores para mantener la
imagen de la institucion. Se debe abrir mas espacios para que
los medios sepan que estdn haciendo y mejorar el nivel de
impacto social, creo que hay redes que no las utilizan

adecuadamente también y ese es un error que deben mejorarlo.
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Ficha de Entrevista 3

Nombre del Entrevistado: Lic. Alejandro Quinteros

Activista Social

Fecha: 3 de mayo de 2018

Hora: 15:20

Pregunta 1

¢ Cudl cree que es la opinion que la sociedad guatemalteca
tiene sobre la procuraduria de los derechos humanos?

Creo que es una percepcion ciudadana que existe desde hace
muchos afios porque no se miran acciones concretas de esta
institucion o no se han visto acciones concretas en los
deferentes casos que afectan el dia a dia en la ciudadania. Por
ejemplo, extorsiones, robos mal servicio de lo publico hacia lo
ciudadano nunca hay una accion en cambio cuando hay
situaciones incluso contarias a la ley por parte de privados de
libertad, de parte de algin acusado o incluso de grupos que
estdn cometiendo delitos fragantes esta institucion es una de
las primeras que tiene que aparecer e incluso las fuerzas de
seguridad han dejado de actuar en delitos flagrantes esperando
a ver que dice la PDH y eso se vuelve inconstitucional

totalmente.

Pregunta 2

¢Los medios de comunicacion ayudan a desvirtuar la
imagen de la PDH? Pues no porque han dado bastante
seguimiento a lo que diferentes procuradores que ha habido no
solo al actual realmente lo que muestran es lo que le digo yo la

presencia de personas de la PDH en casos de delitos flagrantes
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en donde no dejan actuar a la autoridad y esta deja de actuar
por miedo a alguna represalia en su contra entonces los medios
estan presentando lo que es y lo que es negativo para la

institucién

Pregunta 3

¢ Cual cree que es el mayor reto para la PDH?

Actuar conforme a la ley, la PDH no puede estar defendiendo
a personas que estan cometiendo delitos flagrantes como ha
sido el caso de los motines en carceles y reformatorios donde
se pone en riesgo la vida y la propiedad de otras personas. Es
deficiente la atencion a las instituciones publicas y no se ve

actuando ahi, entonces el reto es cumplir con su mandato.
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Escuela de Ciencias de la Comunicacién g

Guatemala 10 de julio de 2018
Of. Postgrado No. 254-2018

Licenciada, Lesvia Salguero
Departamento de comunicacion
Procurador de los Derechos Humanos
Presente

Licenciada Salguero:

Es un gusto saludarle y a la vez presentarle a la Licenciada Evelin Lisseth Hernanddz
Mazariegos, registro académico No. 201022690, quien es estudiante de la Maestria en
Comunicacién Estratégica y Opinion Publica, de la Escuela de Ciencias de la
Comunicacién de la Universidad de San Carlos de Guatemala.

La Licenciada Evelin Lisseth Hernandez, solicita realizar su Proyecto de Graduacién de la
Maestria, en la oficina del Procurador de los Derechos Humanos, el cual consiste en
realizar un diagndstico de comunicacion, para saber que tratamientos han implementado a
los problemas relacionados con la opinién publica.

Apreciare su valiosa colaboracion en e! sentide de enviarnos la carta que avala la
aceptacion para que la Licenciada Hernandez, desarrolle su proyecto de graduacién en
dicha Direccidn.

Cordialmente,
“ID Y ENSENAD A TODOS” ’)
!\" Wb/
Mtro. Gustavo g lolfo M oxan Portillo
Director Dpto. dé‘ Estudios de Postgrado
U
c.c. archivo

“Por una Universidad de Educacién Superior Pdblica y de Calidad”
Ouverio CASTAREDA DE LEON

EdlflClo M2, Ciudad Universitaria, zona 12 « Teléfono: (502) 2418-8920. Telefax: (502) 2418-9810
www.comunicacion.usac.edu.gt

Universidad de San Carlos de Guatemala :’



<9 PROCURADOR 0 LOS

oo~ ODERECHOS HUMANOS

Guatemala 12 de Julio de 2018

Maestro

Gustavo Adolfo Moran Portillo

Director

Departamento de Estudios de Posgrado
Escuela de Ciencias de la Comunicacién
Ciudad Universitaria

Presente

Estimado Maestro Moran:

Reciba un cordial saludo, en respuesta a su oficio 254-2018 de fecha 10 de julio de
2018, autorizo que la Licda. Evelin Lisseth Hernandez Mazariegos quién se identifica
con registro académico 201022690, realice su proyecto de graduacién de la
Maestria en Comunicaciéon Estratégica y Opinién Publica y asi mismo me
comprometo a darle el visto bueno a la propuesta que elabora la Licda. Hernandez
para la institucion.

Atentamente

orif i 'Le§v' a Salgueronos
Departamento de Comunicacién Social
Procurador de los Derechos Humanos

www.pdh.org.gt Denuncias al ©1555

iPar el fortalecimienta institucional y la recuperacidn del tejido social!
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PDH C.S. No. 426 /JLSS-anor
Guatemala 10 de Octubre de 2018

Maestro

Gustavo Adolfo Moran Portillo

Director

Departamento de Estudios de Posgrado
Escuela de Ciencias de la Comunicacién
Ciudad Universitaria

Presente

Estimado Maestro Moran:

Por este medio hago constar que la Licda. Evelin Lisseth Hernandez Mazariegos,
registro académico 201022690 estudiante de la Maestria en Comunicacién
Estratégica y Opinién Publica, presentd su propuesta de comunicacién y la misma
fué validada en el departamento de comunicacion social de la Oficina del Procurador
de los Derechos Humanos.

Agradecemos el apoyo brindado por la universidad y la Licenciada Hernandez.

rr apioa ol -“ms

icda; Lesvia Salguero
Departa ento de Comunicacién Social
Procurador de los Derechos Humanos

www.pdh.org.gt Denuncias al ©1555

iPar el fortalecimiento institucional y la recuperacidn del tejida social!






