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RESUMEN:

El presente trabajo de actualizacién pretende
ser un documento de consulta sobre
marketing social y la conciliacion. Se
analizan algunas ideas sobre la
administracion publica, servicio publico,
funcién publica, etc. que colindan con ¢l tema
de estudio. Se examina a fondo la teoria del
marketing social, que es una nueva rama del
marketing que busca la proteccion de los
intereses de la sociedad, antes que la
satisfacciéon de intereses individuales.
Expone la aplicacion y funcionamiento de
esta teoria en la conciliacién: y sobre todo lo
referente a su plancacion y formulacion de
estrategias. Finalmente ¢l estudio considera
que la conciliacion es un medio de justicia
alternativa que se clasifica en dos categorias;

judicial y extrajudicial. La conciliacién por
tanto es (til para generar una cultura de paz en
el contexto de la globalizacion.

ABSTRACT.

The present datting job pretends to be a
surgery document about social marketing and
conciliation. We analyze some ideas of public
administration, public service, public
function, ete, that adjoin with the study team,
We examine seriously the social marketing,
which is a new branch of marketing that look
forward the interest protection of the society,
before the personal interest satisfaction.
Explain the application and running of this
thcory in the conciliation, and overcoat
regarding to glide and formulate strategy's.
Finally the study considerate that conciliation
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is a justice alternative medium which
classifies in two categories: judicial and
extrajudicial. The conciliation is useful to
generate a culture of peace in the global
context.

PALABRAS CLAVES.

La administracion publica. Los servicios
piblicos de justica (Minjus). Marketing
social. Laconciliacion,

KEY WORKS.
Public administration. Public justice services
(Minjus). Social Marketing. Conciliation

INTRODUCCION:

Los motivos que han impulsado la
investigacion se debe a que el marketing
social aplicado y la conciliacion son materias
poco conocidas por la sociedad peruana; por
ello, existen pocos trabajos centrados en
dichos temas.

Recientemente el marketing social ha
demostrado su gran utilidad en la lucha contra
algunos de los problemas mas graves que
aquejan al pais, como el conflicto social y la
implementaciéon de programas sociales en
justicia, salud, educacion, trabajo, etc.

Entre tanto, en el discurso argumentativo
aportamos un conjunto de ideas y conceptos,
juicios, raciocinios y respuestas. Claro estd
que este no es un trabajo concluido, sino que
reclama de nuevos abordes, nuecvos
planteamientos y emprendimientos; empero,
ahora algo tenemos para poder valorar y
comprender las formas de marketear el acceso
a la justicia, que actualmente resulta morosa,
onerosa y dificil de alcanzar.

I.—ORIENTACION METODICA:

1.1. PLANTEAMIENTO DE LA
INVESTIGACION.

El trabajo consta de un marco metddico
preliminar que describe el planteamiento del
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estudio y formulacién del problema, asi como
el referido a los aspectos que influyen en la
aplicacion y funcionamiento del marketing
social, en pro del servicio conciliatorio ¢n
Lima y otras regiones del pais; en ¢l que es
necesario analizar la realidad para identificar
¢l problema. El valor o relevancia de nuestro
estudio se centra en el grado de interés por el
marketing social que manifiesta nuestra
poblacion.

1.2. OBJETIVOS GENERALES.

e CONTRIBUIR a un mejor conocimiento
del marketing social aplicado a la
conciliacion.

e ESTABLECER los vinculos del marketing
social y la conciliacién con la administracion
publica y servicio publico.

o OFRECER un estudio critico de uno de los
principales aspectos de la cultura de paz, tal
como es el marketing social aplicado a la
conciliacion,

1.3. METODO, TIPO O DISENO DE
INVESTIGACION GENERAL.

En lo concerniente al método, y considerando
la tendencia de investigacion formal de este
trabajo, como procedimiento de recopilacion,
tratamiento ¢ interpretacion de datos, se han
empleado los métodos tedricos ©
conceptuales, del andlisis, la sintesis, ¢l
método histérico, etc.

El tipo o disefio general de este trabajo es el de
serun estudio exploratorio y descriptivo.

Al mismo tiempo, se consigna un cuadro de
conclusiones acompaiiado de una bibliografia
pertinente.

IL-LAADMINISTRACION PUBLICA
Es una disciplina prodigiosa que permite al
Estado optimizar ¢l cumplimicnto de sus
funciones; sin embargo, vemos que en la
actualidad dicho Estado no es capaz de
brindar plenamente los servicios pliblicos a la
comunidad.
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Patrén Faura' afirma que el Estado para que
pueda cumplir eficazmente sus fines
esenciales de lograr el bienestar colectivo, es
preciso ¢ indispensable la accion dindmica y
permanente de un conjunto de entidades con
multiples acciones adecuadas y técnicamente
coordinadas entre si. En eso consiste la
maquinaria operativa llamada administracion
piblica. Sin duda, una administracién
identificada dentro del sistema constitucional
con el poder ejecutivo, que comprende al
gobierno nacional de Jaadministracion.

Muiioz Amanto’ sefiala que la administracion
publica consiste en entenderla como un
conjunto de ideas, actitudes, normas,
procesos, instituciones y otras formas de
conducta humana que determinan como se
distribuye y ejerce la autoridad politica y
como se atiende los intereses publicos.

Sin duda, la administracion publica tiene
como ambiente de aplicacién al sector priblico
nacional, con su principal protagonista el
“potencial humano™, el cual debe estar en
constante capacitacion encargado de la
magquinaria administrativa del Estado’.

En sintesis, la administracién piblica es el
conjunto de Organos y personas que s¢
encargan de aplicar las leyes y cuidar de los
intereses publicos, la cual esta integrada por
funcionarios publicos.

2.1. La administracién publica peruana.
Patron Faura expone que la administracion
publica que describe la Constitucién del
Estado peruano, no realiza estrictamente sus
funciones en el area del Poder Ejecutivo,
aunque, desde luego, es ¢l Poder
administrador por excelencia. Sin embargo,
en la practica se encuentran actividades
administrativas en los otros poderes, asi como
en los gobiernos locales-municipalidades- en
los regionales y en los organismos auténomos
descentralizados

A su vez, conforme se ha mencionado, los
poderes legislativo y ejecutivo, administran
justicia en su ambito interno; asimismo, ¢l
ejecutivo y el judicial, legislan’ dentro de su
propia administracién,

Los ministros son aquellos que reanzan actos
del gobiemo, sobre todo en el Consejo de
Ministros como cuerpo y dentro de la
Constitucién y de la Ley; empero,
fundamentalmente realizan la administracion
publica (RUIZ ELDREDGE. La Constitucion
Comentada; pagina 281).

Nuestra vigente Constitucion de 1993, en
materia de administracién publica, entrafia
valores y principios dignos de encomio; sin
embargo, vemos que revelan una notable
contradiccion con las disposiciones anotadas

Veéase en ls obra Derecho Administrativo y Administracion Piblica en el Peril, de Pedro Fauray Pedro Patron Bedoya; pigina

63,
"Citado por Pedro Patron Faura, Ibid.

“Verellibrode JAMES A F Y FREEMAN R. EDUARD; Administracion; pigina 8.

“Ner Patron Faura; opus cit; pagina 66.

' Son varios los juristas que en los foros televisivos comentan que ¢f Poder Ejecutivo legisla mas que ¢ mismo Poder

Legisiativo.
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sobre administracion y servicio publico. Al
parecer, Lasalle no se equivoco cuando afirmé
que en muchos paises no hay una sino dos
constituciones que se dan simultineamente:
una como resultado del texto oficial con tanto
articulo y de otro lado, la aplicacién
deformada de esa misma Carta, que en la
practica ejecutan o imponen intereses creados
de una nacion.

Actualmente, el Derecho Administrativo
considera que la Administracién publica
ejerce su funcion a través de las formas
juridicas que le estan permitidas como son los
reglamentos, actos administrativos, contratos
administrativos, actos de la administracion y
los hechos administrativos.

Estas manifestaciones pueden ser efectuadas
por: organismos, O6rganos, persona-organo
privados o estatales.

2.2.Servicios pablicos.

2.2.1. Definicion.

Sugiere la idea de actividad dirigida al interés
general consistente en brindar prestaciones al
publico.

Para nosotros servicios es laaccion y el efecto
de servir, es decir, servir es hacer algo, ejercer
una funcion, satisfacer una necesidad, por
tanto SERVICIO es prestacion, realizacion,
actividad que se despliega para algo. Y lo
PUBLICO significa lo notorio, patente,
manifiesto, potestad, jurisdiccion y autoridad
para hacer una cosa, contrapuesto a privado,
perteneciente a todo el pueblo, administracion
comin del pueblo o ciudad, conjunto de
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personas que participan en unas mismas
aficiones o preferencias o concurren a
determinado lugar.

El acto de declaracion (publicatio) de una
actividad o de un sector como “publico”,
como “servicio ptblico” significa que tal
actividad queda incorporada al quehacer del
Estado’.

Al respecto, Cabrera afirma que reuniendo la
significaciéon de ambos vocablos tenemos
gramaticalmente: “servicio para el publico”,
es decir, “servicio ptiblico " viene a significar
la accién hecha por alguien en beneficio de la
generalidad de los habitantes del Estado, es
decir que los servicios publicos son todas las
actividades en publico, es decir, accién y
efecto de servir.

La competencia para crear los servicios
publicos recaerd en la autoridad competente,
vale decir: gobiemo nacional, gobierno
regional o gobierno local, segun sea la
naturaleza y las modalidades de la actividad
de que se trate. Es mas, por imperativo
constitucional, la competencia corresponde al
Poder Ejecutivo, como responsable politico
de la administracién pablica en general; pues,
tratandose de un servicio publico, que es parte
de la funcién administrativa y participa de sus
caracteres, es el poder ejecutivo el 6rgano
administrador por excelencia, y le
corresponde ejercer la funcion administrativa
de creacién y organizacion de un servicio
publico-concluye- el precitado autor.

Por lo tanto, los servicios piblicos son
considerados inherentes a la finalidad social

*KRESALJA, Baldoy OCHOA, César. Las Servicios Pablicos y Seguridad Social; pagina 556
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del Estado, por ello, no exige su prestacion
directa y exclusiva sino la obligacion de crear
las condiciones para asegurar su efectiva
prestaciona los ciudadanos.

2.2.2 Elservicio publico de justicia.

La administracion de justicia ¢s un servicio
publico basico y esencial para ¢l normal
funcionamiento de la sociedad; el ciudadano
lo considera como un servicio piblico mas
equiparable al de educacion o sanidad; pero la
percepeion que tiene sobre ella no es muy
positiva lo que provoca una conciencia de
insatisfaccion.

El concepto de la aplicacion del Derecho o de
Justicia como servicio publico en la
actualidad es un hecho incuestionable, pero
no ¢s menos cierto que debemos destacar que
en ella concurre, entre otras, una circunstancia
que la hace peculiar y la diferencia de los
demas servicios publicos. que es el ejercicio
del Poder Judicial. El Estado se fundamenta
en la separacion de poderes: legislativo,
ejecutivo y judicial correspondiendo éste
ultimo su ejercicio en exclusividad e
independencia a los jueces y tribunales que
garantizan que el ciudadano vea satisfecho su
derecho fundamental de obtener la tutela
Jjudicial efectiva.

Con ¢l aparato administrativo
especificamente al servicio de la justicia para
entenderlo debe aclararse que en la
administracion de justicia se¢ establecen
actividades de distinta naturaleza: la actividad
jurisdiccional que corresponde en
exclusividad a los jucces y tribunales, la

actividad procesal cjercida por jueces y
secretarios judiciales y la actividad
administrativa cjercida por secretarios
judiciales y por la administracion estatal o
auténoma .

Ministerio de Justicia
y Derechos Humanos

En conclusién, el servicio publico de justicia
consiste en un conjunto de actividades o
prestaciones en materia de justicia que realiza
el Estado, por intermedio del Minjus y otras
entidades oficiales, para cumplir el fin
esencial de la justicia, en beneficio de la
colectividad, donde confluyen actividades de
distinta naturaleza, la actividad jurisdiccional
(exclusiva a los jueces y tribunales, ia
actividad procesal ejercida por jueces y
secretarios judiciales) y la actividad
administrativa ejercida por secretarios
judiciales y por la administracion estatal o
auténoma.

Por otra parte, el servicio publico de justicia
se refiere a la accidén permanente y eficaz de
atender las necesidades de justicia de la
poblacion.

Y por dltimo el Estado al desarrollar esta
actividad busca promocionar ¢l bienestar

"RAMIREZ DEARELLANO, Pilar. La Administracion de Justicia como Servicio Pablico. Comentario: Domingo 28 de marzo

de 2010,
servicio-publico/370487 htm!

Consulta; 21 de mayo del 2013, hitp://www.laopinivniornuma.cs/connit2010/03/28/administracion-justicia-



30

general, que se funda en la justicia y en el
desarrollo integral.

2.2.3. Diferencias con la funcién pliblica

Es muy importante hacer esta distincion de la
prestacion de servicios publico entre las
funciones publicas que desarrolla el
ESTADO, ya que suclen haber muchas
confusiones al respecto.

Algunos autores sostienen que la funcién
poblica es lo “abstracto” y “general”, y el
servicio publico es lo “concreto" y
“particular”, en el sentido que materializa y
actualiza la funcidn. La funcién publica es un
concepto institucional a diferencia del
servicio publico que actualiza y mantiene la
funcién.

Entonces, no debe confundirse la funcion
publica (administrativa, legislativa y
jurisdiccional) con el servicio publico porque
son cosas diferentes, sin émbargo, no se puede
negar que estan relacionadas intimamente
entre si.

IIL.-MARKETING.

El mundo actual viene sufriendo cambios, por
lo cual c¢stdn naciendo nuevas disciplinas
iraportantes como es el markeling que sirve
para conocer, comprender y generar la
informacidn correspondiente sobre un bien o
servicio hacia los consumidores.

En 1985 la American Marketing Asociation
definié ¢l término de Marketing con el
siguiente enunciado: “Marketing es el
proceso de planificary ejecutar la concepcion,
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el precio, la promocion y la distribucion de
ideas, bienes y servicios para la creacion de
intercambios que satisfagan los objetivos
individuales y organizacionales”. Por tanto, ¢l
marketing es el elemento de relacion entre la
empresa y sus consumidores’.

3.1. Definicion.

En la actualidad es importante proporcionar
una definicién que ayude a reafirmar la
disciplina del marketing y a que las
organizaciones lo integren en  sus procesos
administrativos como una filosofia que los
rija, porque a fin de cuentas ¢l marketing tiene
una cierta influencia en nuestra existencia, ya
seamos personas fisicas o morales, y
contribuye a conformar un estilo de vida
determinado’.

Arellano” expresa que la disciplina del
marketing tiene dos orientaciones. La primera
concierne al marketing como filosofia de
empresa y la segunda como actividad
empresarial. Por ello, la filosofia del
marketing consistird en una orientacion
empresarial en el cliente, ¢l cual es ¢l més
conocido como consumidor, aquel que serd un
factor externo e incontrolable por parte de la
empresa, en contraposicion con las decisiones
empresariales que constituyen un elemento
controlable por parte de la empresa (dinero,
maquinas o personal).

Si bien en el marketing el elemento principal
es ¢l consumidor, el mismo que va adquirir ¢l
bien o el servicio, el elemento secundario
resulta ser la orientacion empresarial, la
misma que comprende la administracion, la

* ARELLANO, Rolando. Marketing. Enfogue en América Latma; pigina 2.
'PEREZ, Lwis Alfonso, Marketing Social. Teoria y Prictica; pagina 5.
"Ver ARELLANO. Marketing. Enfoque en América Latina; pagina 1.
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cual se encargard de la distribucion de las
riquezas para el ambito de una empresa
privada o publica que también tiene fines
lucrativos, pero en el caso de una institucién
gubernamental que aplica ¢l marketing, su
filosofia seria igual; sin embargo en su
orientacién empresarial estaria basada en que
se distribuya la riqueza equitativamente y
solamente busca la satisfaccion de la sociedad
y sin generar fines lucrativos.

En resumen, el marketing se encargard de
recolectar y procesar las informaciones sobre
las necesidades, desecos y de proponer
servicios y productos para satisfacerlos (en
cooperacion con ¢l area de produccioén), de
fijar un precio adecuado a las posibilidades
de los consumidores (coordinande con
finanzas y contabilidad), de organizar su
salida al mercado (distribucion), asi como de

comunicara los clientes.
3.2.Clases
MARKE-TING | MARKE - | MARKE-
COMER- TING TING
CIAL " SOCIAL ?| POLITICO
gg:sum' Comprador saciedad | votante
Candidato
més
MARCA/ Lo empresao | El estado
PRODUC- | blen 0 Servicios | Partidario .
SerAcios ; programa
P ideologia
Actividad e
COMUNICA | Publicidad Publicidad | inversiones de
-CION la campafia
Utilizacién
]ggguo%t. m y bisnestar| Volos
y dela
MERCADO | (dinero) sociedad

3.2.2. El marketing social

Philip Kotler en 1969 publicé un trabajo
denominado “Ampliar el concepto del
marketing”, en el cual sostuvo que el
marketing “no estaba limitado a los mercados
comerciales, sino que podia ser de utilidad en
el trabajo de las organizaciones sin dnimo de
lucro y gubernamentales,'™

W os e 4 &
mgrket nglsocial
. ! =

3.2.2.1. Definicion

El marketing social se le define como una
disciplina que trata de favorecer un
comportamiento saludable (por ejemplo
comer saludablemente, hacer ejercicios a
diario) y evitar un comportamiento
perjudicial (como fumar y consumir drogas).
“El marketing de la sociedad se enfoca en el
impacto que la practica del marketing tiene
sobre el bienestar de la sociedad."™

El marketing social también comprende los
esfuerzos por cambiar el comportamicnto
publico por otro que la sociedad estime
deseable y conveniente.

Sin lugar a dudas, el marketing social es como
una alternativa para resolver los problemas
sociales mediante la coaccién o la accion

" AGUIRRE, Maria Soledad Marketing en Sectores Especificos; pagina 235
" Desde mi punto de vista be realizado esta diferenciacion con ayuda de libros para una mejor visidn, va que no he encontrado 2

los tres junios especificamente

"Ver AGUIRRE, Maria Soledad. Marketing en Sectores Especificos; pagina 235
""KOTLER, Philip. Las Preguntas mas frecuentes sobre Marketing; pigina216
'KOTLER, Philip. Lus Preguntas mis frecuentes sobre Marketing; pagina 211
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legal. También pensamos que la educacion
como estrategia es demasiado lenta para
producir cambios deseables de
comportamiento. De cumplir nuestras
expectativas el marketing social
proporcionard un conjunto de herramientas
proactivas y poderosas para la accion social,
cuyo propésito serd generar cambios
voluntarios en el comportamiento con base en
los beneficios recibidos.

El marketing social necesita mas “marketing”
para los principales grupos de accion social,
tanto gubernamentales, como no
gubernamentales, a fin de que estos grupos
busquen mas asesores y ofrezcan un mayor
financiamiento para las campadas de
marketing social. Esto convencera a los
estudiantes y profesionales del marketing
social para que puedan encontrar una carrera
llena de desafios y remuneradora”.

El marketing social es la aplicacion de las
técnicas de marketing para incrementar la
adopcion de ideas y causas de alto consenso.
Los especialistas en el marketing social
provocan cambios positivos mediante
incentivos, facilitacién y promociones' .

También se ha dicho que es una idea mas
grande que la promocién y publicidad
sociales. Necesitamos resaltar la importancia
de las otras 3P, producto, precio, y plaza, para
determinar si una campafia de marketing
social va a tener éxito. Debemos agregar las
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idcas del andhisis, la segmentacion y el
posicionamiento del comportamiento del
cliente como conceptos criticos para el
desarrollo de nuestra estrategia del marketing
— prosigue—el citado autor.

Anade que para trabajar en el marketing social
se recomienda’”

Un curso de introduccion al marketing
Un curso de investigacion de mercados.
Un curso sobre el comportamiento del
consumidor.

e Un curso sobre comunicaciones
integradas de marketing.-concluye — el
referido autor

Al respecto, Arellano ' escribe que después de
haber pasado por etapas en la historia y de
haberse consolidado el marketing surge una
orientacion del enfoque social del mismo. En
donde muchas empresas ¢ instituciones ahora
hacen hincapié en su orientacion hacia la
proteccion de los intereses de la sociedad
antes que la satisfaccién de los intereses
individuales de sus consumidores. Ademas
sefiala que con los afos se ha ido llamando
marketing social.

Dicha disciplina desciende del marketing que
con el transcurrir de los anos se han
especializado y ahora “‘el marketing es una
disciplina dec las ciencias sociales y
econdmico- administrativas que estudia ¢
incide en los procesos de intercambio en

" KOTLER, Philip. Las Preguntay mis frecuentes sobre Marketing. pagina 217
" KOTLER, Philip. Las Preguntas mas frecuentes sobre Marketing: pagina 216
“KOTLER, Philip. Las Preguntas mis frecuentes sobre Marketing: pagina 218
" Segiin ARELLANO, para comprender mejor 1a historia del concepto de marketing ha establecido ang division en etapas, las

cuales son las siguientes:

- Etapa de la prioridad de produccion
- Etapa de la prioridad de Jas finanzas
- Etapa de la prionidad de ventas

- Etapa de la prioridad del marketing
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beneficio de las partes involucradas y de la
sociedad en general: este intercambio sc
presenta entre ¢l agente de cambio, quicn
identifica el problema social, estudia la
poblacién objetivo y detecta sus necesidades
para disefiar, plancar, administrar ¢
implementar de manera solidaria y
cooparticipativa los programas sociales, en
beneficio de la persona afectada y de la
sociedad en general™

Es por ello que Alfonso Pérez”" llega a la
conclusién que ¢l marketing soctal es el
discio, implementacion y control de
programas, dirigidos a incitar la aceptacién de
ideas sociales, mediante la inclusion de
factores como la plancacion del producto,
precio, comunicacion, distribucién e
investigacién de mercados.

Al mismo tiempo indica que realizando una
separacion de las palabras y explicando cada
una de cllas s¢ logra comprender mejor.
Veamos:

e Disciplina, porque esta comprendida
por varias materias orientadas al
individuo, al proceso comercial o a la
administracion de las empresas, como
sociologia, economia, etc.

e Agente de cambio social, es aquel que
puede ser persona fisica o moral
identificada como responsable para
atender la problematica social y
también formar un frente comin contra
los problemas sociales.

* La poblacién objetivo o mercado meta;
referido a la persona, al niicleo familiary
al segmento poblacional puede ser
directa (cuando se trata de ti mismo) o
indirecta (cuando se trata de terceros,

familias, amigos, etc.)

e Estudia e incide en los procesos de
intercambio; los cuales inician con la
proyeccién de la poblacion objetivo o
mercado meta, para identificar
problemas y necesidades sociales y su
ubicacion dentro de un marco geografico
con diversos perfiles a fin de orientar los
sictec Ps (producto, precio, plaza y
promocion) utilizado para cualquier
marketing, pero el (proceso, personal y
presentacion) adicionales para empresas
que ofrecen servicios.

e  Beneficio para las partes involucradas y
para la sociedad en general; dicho
beneficio es para la poblacién objetivo
en su organizacion y hace que genere
rentabilidad.

¢  Generar solidaridad; es decir, lograr una
basqueda de participacion de todos, vale
decir que el que mas tiene apoye al otro
que tiene menos y coparticipacion que
significa que todos tenemos algo que
aportar y agregar nuestras capacidades
para ¢l mejoramiento de la causa social.

En realidad, el marketing social aplicado a!
servicio publico de justicia alterna, es
pertinente y para ello es necesario auscultar el
nivel o grado de conocimiento que tiene la
poblacién sobre la materia.

Asimismo- observamos- que en la tarea de
difundir y promover los servicios piblicos de
justicia alterna, involucra un arduo proceso a
cargo del Minjus, ente que es encargado de
regular y fiscalizar la implementacién y
funcionamiento de los servicios de justicia
alterna. La comunidad cientifica y la
poblacion de Lima perciben la importancia de
un modelo esencial de marketing social de los

"Vet PEREZ, Alfonso. Marketing Social. Teoria y Pricticn; pagina 5.
“Ver Pérez, Alfonso Markentng Social. Teoriay Prictica: paging 3.
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servicios de justicia alterna, aparejado con el
espiritu del ejercicio de la actual funcién
conciliatoria que tiene el mismo Minjus.

El modelo social de marketing conciliatorio
integral, cuya ensefianza y aplicacion debe
comenzar desde la educacion inicial del nifio
enLimay en otras urbes y poblados del pais, si
es que realmente se quiere sembrar valores, y
porende una cultura de paz.

3.2.2.2. Suaplicaciony funcionamiento.

La nueva cultura profesional se caracteriza
por la bisqueda agresiva de espacios en el
mercado de la maxima rentabilidad y para la
consecucién de este objetivo s¢ sirven de
instrumentos del marketing en forma general.
Por ello, el marketing social puede ser
aplicado a todo tipo de instituciones y no hay
excepciones en su uso. Esta afirmacion es
producto del creciente desarrollo del
marketing en los Gltimos tiempos, hoy casi
todo es marketing. Debido a ello se aplica en
el sector privado como también en el sector
pubico.

Bésicamente, el marketing en el sector
privado influye en las relaciones de
intercambio econémico que tiene lugar en el
mercado. Estas relaciones de intercambio en
el mercado son establecidos por
consumidores y productores, el cual se
diferencia del sector piblico enalgunas cosas.
Por otra parte, el marketing social en el sector
plblico es aquel que casi en su mayoria
produce generalmente servicios mds que
productos; por ello, empleara el marketing de
servicios, el cual se basa en los conceptos y
principios del marketing comercial, pero en
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sus fines y metas aplicard el marketing social,

Respecto al fin que persigue el Estado son
fines distintos al lucro empresarial por
razones de utilidad social, como por ejemplo
brindar una justicia mas efectiva de  los
servicios que brinda ¢l Estado, aquellos que
obedecen a las necesidades de Ia poblacion,
que son definidas politicamente, lo cual lo
coloca mas alla de la l6gica maximizadora de
los beneficios econdmicos predominantes en
¢l ambito privado y ¢l financiamiento de los
mismos, se solventa a través de decisiones del
sistema politico institucional del Estado; es
decir, por la via de la asignacion
presupuestaria y la fijacion de cobros de
impuestos que paga el ciudadano, por lo que
en el sector pablico a menudo no existe el
precio porel servicio brindado™.

En lo concerniente a la promocién, los
métodos promocionales utilizados por el
marketing publico son la publicidad,
relaciones piblicas y marketing directo al
igual que ¢l marketing privado. Sin embargo,
debe tenerse en cuenta que las entidades
piblicas estin expuestas a exigencias de
visibilidad externa notablemente mayor. Por
otra parte, la diversidad de publico al que sirve
la administracion y la multiplicidad de
objetivos que persiguen las acciones estatales
hacen mas complejo el uso de este
instrumento de marketing.

Entonces, el marketing social tiene como
finalidad primordial incrementar ¢l bienestar
de la comunidad y d¢ los servicios publicos
que son actividades que realiza ¢l Estado para
cumplir uno de sus fines esenciales en
beneficio de la colectividad. Asimismo, el

" Realizar un presupuesto nos ayudard s entender la aplicacion y el rol del marketing social al sector plblice
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marketing de servicios piiblicos es el proceso
de gestion responsable de identificar,
anticipar y satisfacer las necesidades de
servicios indispensables para la vida social
por parte de los ciudadanos.

Por otro lado, el scctor publico aplica un
marketing de servicios publicos, pero en
esencia, es un marketing social aplicado al
sector piblico de justicia. En este sentido,
estrictamente, para ¢l caso de la conciliacion,
debemos cmpezar por establecer quiénes
estén a cargo de su promocion y difusion a la
poblacion; es decir, quien es el encargado de
llevar a cabo la implementacion del marketing
alaaccion conciliatoria.

La conciliacién, como medio alternativo de
solucion de conflictos, se lleva a cabo por un
centro de conciliacion debidamente
autorizado y acreditado por el Minjus™. Es de
notar, que el ente encargado de acreditar,
registrar, autorizar, renovar, habilitar,
supervisar y sancionar a los operadores del
sistema conciliatorio es ¢l Minjus, por cuanto,
tiene entre sus funciones formular las
politicas, normas, planes y programas de
alcance nacional del sector justicia, asi como
supervisar y evaluar su cumplimiento.

En cste sentido, también se encuentra el
objetivo a corto plazo, que se propone el
Minjus en dar a conocer los beneficios que
ofrece la conciliacién como servicio de
justicia eficaz; y el objetivo a largo plazo es el
de instaurar una cultura de paz entre las
personas. abandonando asi el cardcter
conflictivo- litigioso que caracteriza a nuestra

sociedad en cuanto a solucién de
controversias se refiere.

El proceso de abandonar la costumbre de
litigio por una cultura de paz basada ¢n la
comunicacion y negociacion, elementos que
entraa la conciliacion, constituye un cambio
social. Es en los cambios voluntarios,
entonces, donde encaja la conciliacion.
Ademas. Villacanas afade que en la mayor
parte de las sociedades democriticas, el
cambio social planificado se realiza por la
accion interesada de los gobiernos y de los
ciudadanos, los primeros tratando de cumplir
los objetivos que los programas y los
escenarios politicos aconsejen, los segundos,
intentando mejorar aquellos aspectos que el
consenso social tenga por conveniente™

Para ejercitar con €xito un plan de marketing
social aplicado a la accion conciliatoria, que
responda y satisfaga las necesidades que tiene
la institucién conciliatoria, se requiere la
existencia previa de un plan estratégico
claborado por ¢l Minjus y su aplicacion
coordinada con los centros de conciliacion.

El plan estratégico es el que prevé las visiones
colectivas, los valores, las orientaciones de
politica, los objetivos y las metas a cuyo logro,
en este caso, el marketing social debe
contribuir aplicando las técnicas e
instrumentos que le son propios.

Este proceso de aplicacion de un plan de
marketing social a la accion conciliatoria
deberia estructurarse, en torno a un
diagnostico, planeacion y formulacion de
estrategias.

IMINISTERIO DE JUSTICIA. Compendio sobre Concilincion; pagina 8. Dicha frase hace referencia a su urticulo S de Ja Ley

de Conetliacion

“Entonces, especificamente parn [lévaru cabo b promocion y

. conciliscitn encoordinacidn con el Minjus.

difusion de 1a congiliacion, los entes facultados son los centros de
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3.2.2.2.1. Diagnéstico:

El diagnéstico entrafia la filosofia
organizacional en la que se debe conocer la
razon de ser de los centros de conciliacién,
para lo cual debemos conocer y entender su
historia, visién, misién, objetivos
institucionales y su estructura organizacional.
La historia nos da cuenta que el nacimiento de
los centros de conciliacion se produce con la
dacién de la Ley N® 26872 Ley de
Conciliacién que instaura la conciliacion
extrajudicial como medio alterno de justicia.
La visién conjunta del Minjus con el apoyo de
los centros de conciliacién es implementar
una cultura de paz en la que se busque
soluciones negociadas a un posible conflicto.
Y en lo que se refiere a la mision es brindar un
rapido, eficaz y econdmico servicio de justicia
Es necesario estudiar ¢l pablico sobre el que
se pretende actuar, ya que en el centro de
cualquier campaifia de marketing estdn los
individuos, los grupos y las poblaciones que
se pretende que sean los receptores de los
productos de la misma; es decir, a quienes va
dirigida la conciliacién que no solo son las
partes, los abogados, magistrados, operadores
del sistema conciliatorio, sino también la
poblacién en general. Para este fin, solamente
por medio de la investigacién socioldgica,
mediante la comprension de las necesidades,
los habitos, los deseos. el planteamiento, los
valores, las actitudes de la poblacion objetivo,
asi como conociendo las caracteristicas
especificas de la conciliacién, puede el
Minjus, responsable del marketing social,
alcanzar el éxito en la consecucion de los
objetivos buscados.

Al disefiar un programa de marketing social el
planificador toma decisiones que buscan
influir sobre los objetivos. Mientras la
ausencia de investigacion sociologica
obligaria a que tales decisiones se amparasen
en criterios exclusivos de los planificadores y
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gestores, sobre todo la l6gica, la experiencia y
la intuicion personal, el disefio de la
investigacion, la recogida experiencia, la
intuicién personal, disefio de la investigacion
y la recogida de datos representa el
planteamiento cientifico, plenamente
objetivo imparcial y eficaz.

22 i i6n_de
estrategias:

En esta etapa —afirma Pérez Romero- se deben
fijar los objetivos de marketing, las estrategias
de marketing y disefiar un plan tactico de
marketing, asi como un plan de contingencia.
Para realizarlo especificamente en la
conciliacién, una vez conocido plenamente
los contenidos de la misma (parte
diagnéstica), se debe fijar los objetivos a
alcanzar, lo cual dice Fernandez Villacaias, es
la fase mas critica del proceso y nos brinda un
cuadro de cuatro tipos de objetivos:

1) El cambio cognoscitivo, que implica un
cambio en el nivel de conocimiento o
comprension relativo a los elementos
propios de la conciliacién.

2) El cambio de accidn, lo que se trata de
lograr es que la poblacién realice una
determinada accion de potenciacién de la
conciliacién, por ejemplo, un mayor
interés por conocer las bondades y
principios de esta institucion.

3) El cambio de comportamiento, intenta
modificar determinadas pautas que se
consideran inadecuadas, o en su caso,
fomentar las adecuadas,

4) Cambio de valores, creencias o actitudes
en la poblacion como el fomento de una

cultura de paz.

Una vez establecido los objetivos debemos
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definir las estrategias de marketing que se
formulan en funcion de los objetivos a
alcanzar en el mediano y largo plazo.

Ademas, se debe marcar el rumbo estratégico
que genera ¢l maximo provecho para la
poblacion objetivo.

Ya identificadas las metas deben ser
elaborados los planes concretos de accion, el
plan tactico del marketing, que se desarrollen
las estrategias mas idoneas que hayan sido
clegidas entre las diferentes alternativas
planteadas. Dentro del proceso de planeacion
¢s indispensable el disefio de una tictica, con
tareas responsables, tiempos, movimientos,
estandares y resultados a alcanzar en el corto
plazo; es decir, deben ser concretados los
programas de accion especificos que se
destinen a los publicos objetivo considerados.
Tales programas constituyen el marketing
mix para la difusion de la accién conciliatoria
¢ integran un conjunto de decisiones relativas
a producto, precio, comunicacién y
distribucion; es decir, la mezcla del marketing
social.

Veamos detalladamente cada elemento ¢n
funcién a laaccion conciliatoria:

a) El producto, es la decision base del
marketing mix que determina las ideas, los
servicios, los productos, las estructuras, etc.
que se destinardn al piiblico-meta para lograr
los objetivos planteados; los cuales pueden
consistir en modificar el nivel de
conocimiento o comprension del contenido de
la conciliacion, lograr que tal publico acometa
una determinada accion, modificar
determinadas pautas sociales de
comportamiento que se¢ consideran
inadecuadas o fomentar las adecuadas o en su
caso, cambiar los valores, creencias o
actitudes arraigadas en la poblacion.

b) La politica de precio que no existe como tal

en el marketing social; sin embargo, en el caso
de su aplicacion a la difusién de la
conciliacién, se presentan un conjunto de
componentes no monetarios, tales como
pérdida de tiempo, molestias o costos
psiquicos o emocionales que tienen que
“pagar” los sujetos objetivo como
consecuencia de la adopcidon de un
comportamiento, la modificacion de una
actitud o la percepeion de una nueva idea, y
cuya minimizacion y gestion permite alcanzar
en mayor grado o de forma anticipada los
objetivos establecidos.

¢) La distribucion, consiste en poner a
disposicién de la poblacion objetivo todo el
conjunto de contenidos que conforman la
conciliacion, la cual se realiza a través de
diferentes canales.

d) La comunicacion es sin duda ¢l instrumento
mds importante del marketing social y el que
resultard especialmente (til para lograr los
objetivos propios de difusiéon de la
conciliacion a la poblacién. La comunicacion
consiste en transferir informacion a la
poblacién destinataria impulsando la difusién
de la accién conciliatoria propuesta por medio
de la comunicacién de masas (publicidad y
propaganda), la comunicaciéon personal
(relaciones publicas), la comunicacion
interpersonal (rumor), etc.

IV.-LACONCILIACION

4.1. Definicién

Tal como se enuncia en el articulo 5° del
Decreto Legislativo N° 1070, la conciliacién
€s una “institucion que se constituye como un
mecanismo alternativo para la solucién de
conflictos, por el cual las partes acuden ante
un Centro de Conciliacion Extrajudicial a fin
que sc les asista en la busqueda de una

solucién consensual al conflicto™,
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En el Peri es considerado como un medio
alternativo de solucion de conflictos, con lo
que se evita acudir al Poder Judicial o al
arbitraje, 0 s¢ soluciona un proceso en curso, y
por el cual las partes llegan a un acuerdo para
resolver el conflicto en determinado sentido™.

Es un medio alternativo de solucion de
conflictos- alternativo al procedimiento
judicial- que por la via consensual busca
solucionar un conflicto; es lo que dice Ivan
Ormachea, citado por Marianella Ledesma en
suobra La Conciliacion.

-El conciliador- ayuda a las partes en conflicto
a encontrar una solucién consensual y
satisfactoria para ambas, proponiéndoles, si
fuera necesario, formulas de arreglo que estas
pueden rechazar o aceptar”.

4.2.Clases

Existen dos tipos de conciliacién: la judicial y
la extrajudicial.

4.2.1 Conciliaciéon judicial

La conciliacién judicial es aquella
desarrollada por una persona que cjerce
funcién jurisdiccional, se realiza dentro del
proceso y estd contemplada en general por el
Decreto Legislativo N° 1070 y su reglamento.

4.2.2. Conciliacion extrajudicial

El servicio de la Conciliacion Extrajudicial
busca solucionar pacificamente conflictos en
temas familiares y/o civiles, sin necesidad de
ir a juicio, permitiendo que la poblacion mas
vulnerable pueda acceder a la justicia de
forma mis rapida y econémica
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CONCLUSIONES:

1. La administracion publica es el conjunto de
drganosy personas que se encargan de aplicar
las leyes y cuidar de los intereses publicos,
esta integrada por funcionarios publicos.
También permite que el Estado pueda
optimizar el cumplimiento de sus funciones.

(1,2)

2. Los servicios es la accion y el efecto de
servir, es decir, servir es hacer algo, ejercer
una funcion, satisfacer una necesidad, por
tanto SERVICIO es prestacion, realizacion,
actividad que se despliega para algo. Y lo
PUBLICO significa lo notorio, patente,
manifiesto, potestad, jurisdiccion y autoridad
para hacer una cosa, contrapuesto a privado,
pertencciente a todo el pueblo, administracion
comiin del pueblo o ciudad, conjunto de
personas que participan en unas mismas
aficiones o preferencias o concurren a
determinado lugar. (2.2.1,3)

3.No confundir la funcién puablica
(administrativa, legislativa y jurisdiccional)
con el servicio publico porque son cosas
diferentes, sin embargo, no se puede negar
que estan relacionadas intimamente entre si.
(2.2.3,5)

4. El marketing se encarga de recolectar,
procesar las informaciones sobre las
necesidades, deseos y de proponer servicios,
productos para satisfacerlos (en cooperacion
con ¢l drea de produccién), de fijarles un
precio adecuado a las posibilidades de los
consumidores (coordinando con finanzas y
contabilidad), de organizar su puesta fisica en

* BERRIO B. V. Nuevo Manual de la Ley y Reglamento de Concilincion. Es un Decreto Legislativo signado con ¢l numeral

1070 que modifica a In Ley N* 26872 y su reglamento.

* GUTIERREZ, WALTER. Vocabulario de uso judicial; pagina 36

" PINKAS Flint, Negocincion Integral; pagina 527
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el mercado (distribucion), asi como de
comunicara los clientes. (II1, 5)

5. El marketing social no puede quedar
limitada a las dependencias gubermamentales
y a las organizaciones no lucrativas sino que ¢l
sector privado puede implementar el
marketing social, bajo un esquema de
marketing de cosas sociales. (3.2.2,6)

6. El marketing que con el transcurrir de los
afios se ha especializado y actualmente “el
marketing social es una disciplina de las
ciencias sociales y econémico-
administrativas que estudia e incide en los
procesos de intercambio en beneficio de las
partes involucradas y de la sociedad ecn
general: este intercambio se presenta entre el
agente de cambio, quien identifica el
problema social, estudia la poblacion abjetivo
y detecta sus necesidades para disedar,
planear, administrar ¢ implementar de manera
solidaria y cooparticipativa los programas
sociales, en beneficio de la persona afectada y
delasociedad en general. (3.2.2.1,7)

7. Se confirma que la aplicacion y
funcionamiento del marketing social es
importante para lograr que la conciliacion sea
cficiente y eficaz en la sociedad peruana.

8. Para ejercitar con ¢xito un plan de
marketing social aplicado a la accion
conciliatoria, que responda y satisfaga las
necesidades que tiene la institucion
conciliatoria, se requiere la existencia previa
de un plan estratégico elaborado por ¢l Minjus
y su aplicacion coordinada con los centros de
conciliacion. (3.2.2.2,10)

9. El servicio publico de justicia es basico y
esencial para el normal funcionamiento de la
sociedad, por ello el ciudadano la considera
como un servicio publico més equiparable al
de educacion o sanidad, la cual esta a cargo de

la administracién del Minjus donde el Estado
ledelega poder. (2.2.2,4)

10. En la administracion de justicia confluyen
actividades de distinta naturaleza: la actividad
jurisdiccional que corresponde en
exclusividad a los jueces y tribunales, la
actividad procesal ejercida por jueces y
secretarios judiciales y la actividad
administrativa ejercida por secretarios
judiciales y por la administracion estatal o
auténoma, la cual se encargara de formular el
marketing social de justicia alterna en Lima.
(2.2.2,4)

11. El marketing social ya aplicado a la
conciliaciéon implicarfa un cambio de
actitudes, creencias y comportamientos de los
individuos o de las organizaciones en
beneficio de la sociedad y la transformacion
social por ser proposito fundamental del
Minjus. (3.2.2.1,6)

12. El plan estratégico del marketing social
comprende: el presupuesto y la programacion,
la implementacion, el control y evaluacion,
donde la parte financicra se debe desarrollar
de manera clara y especifica en relacion
directa con los objetivos, estrategias, metas,
tacticas, programas de ejecucion con tiempo,
movimientos y descripcion de los recursos
humanos y econdmicos necesarios para la
implementacion de cada uno de los

programas. (3.2.2.2.2)

13. El sector publico aplica un marketing de
servicios publicos, pero en csencia, €s un
marketing social aplicado al sector publico de
justicia. En este sentido, estrictamente, para el
caso de la conciliacion, debemos empezar por
establecer quiénes estan a cargo de su
promocion y difusion a la poblacion; es decir,
quien es el encargado de llevar a cabo la
implementacion del marketing a la accion
conciliatoria. (3.2.2.2,9).
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14.Para ejercitar con éxito un plan de
marketing social aplicado a la accion
conciliatoria, que responda y satisfaga las
necesidades que tiene la institucién
conciliatoria, se requiere la existencia previa
de un plan estratégico elaborado por el Minjus
y su aplicacién coordinada con los centros de
conciliacion. (3.2.2.2, 10).

15.En el Pert es considerado como un medio
alternativo de solucion de conflictos, con lo
que se evita acudir al Poder Judicial o al
arbitraje, 0 se soluciona un proceso en curso, y
por ¢l cual las partes llegan a un acuerdo para
resolver el conflicto en determinado sentido.
El modelo del marketing social de la
conciliacion se debe realizar con una
ensefianza y aplicacion, las cuales
comenzaran desde la educacion inicial del
nifio a nivel nacional, si es que realmente se
quiere sembrar valores, y por ende una cultura
de paz. Es mas, para que se cumplan con los
objetivos propuesto del marketing social a la
conciliacién. (4.1,13)

16.Las ventajas establecidas por el marketing
social aplicado a la conciliacion es generar
una sociedad, donde se solucione conflictos
pacificamente, permitir ahorrar tiempo y
dinero (costos- beneficios) que genera un
conflicto llevado al Poder Judicial.

17. Por dltimo, las empresas estatales en el
Perii, como los ministerios, en este caso el
MINJUS requieren del marketing social, por
lo que hay mucho trabajo para concretizar
determinados temas, y requerir de un
presupuesto alto que si se puede lograr para ¢l
bienestar de la sociedad.
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