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RESUMEN

Esta tesis es una estrategia de comunicacion para el posicionamiento de la De-
fensoria Publica del Ecuador, como la entidad del Estado responsable de garan-
tizar el derecho a la defensa. Analiza la situacion de la institucion, la coyuntura
favorable en la que se encuentra, las posibilidades de posicionamiento y una
propuesta concreta para empezar que va desde el planteamiento de la politica
de comunicacion hasta la formulacion de una primera campafa masiva de co-
municacion.



ABSTRACT

This thesis is a communication strategy for positioning Ecuador’s Public Defen-
se, as the state agency responsible for ensuring the right to defense. It analyzes
the institution’s situation, the favorable circumstances, the positioning capability,
and a concrete proposal to initiate contemplating the communication policy throu-
gh the formulation of a first mass media campaign.

vi



INDICE
CAPITULO I: LA COMUNICACION

1.1. Comunicacion, la historia
1.2. La comunicacion como un derecho ciudadano

1.2.1. El contexto internacional
1.2.2. La situacion en Ecuador
1.2.3. El acceso a las nuevas tecnologias de la comunicacién

1.3. El estado cambid la comunicacion en Ecuador

1.3.1. Difusién masiva y constante (propaganda)
1.3.2. Creacion y obtencion de medios
1.3.3. Restructuracion de las entidades publicas

CAPITULO II: LA DEFENSORIA PUBLICA

2.1. Creacion de la Defensoria Publica del Ecuador

2.2. Filosofia

2.3. Principios rectores

2.4. Estructura administrativa

2.5. Personal

2.6. Presupuesto

2.7. Ambito de accién

2.8. Comunicacion: estructura, objetivos, plan de trabajo y recursos

CAPITULO llI: EL DIAGNOSTICO

3.1. Comunicacion externa
3.1.1. Diagnostico
3.1.1.1. La organizacién de trabajo
3.1.2. Productos comunicacionales de consumo externo

3.2. Diagndstico de comunicacion interna
3.2.1. Investigacion cualitativa
3.2.2. Grupos focales
3.2.2.2. Contenidos para el analisis de grupos focales
3.2.2.3. Resultados de los grupos focales
3.2.2.4. Entrevistas a profundidad
3.2.2.5. Analisis de resultados

o W

15

16
17
18

21
23
23
23
27
29
30
31

36
36
38
38

40

42
43

44
46
49
50



CAPITULO IV: LA ESTRATEGIA
4.1. Politica de comunicacion
4.1.1. Objetivos de comunicacion
4.2. Publicos estratégicos - stakholders
4.3. Estructura de funcionamiento (modelo de trabajo)

4.3.1.1. Comunicacién externa
4.3.1.2. Comunicacion interna

4.3.2. Productos de la Direccion de Comunicacion
Corporativa

4.5. Implementacién primer afio
4.6. Campana de comunicacion
4.7. Evaluacion de impacto

CAPITULO V

5.1. Conclusiones
5.2. Referencias

53

54

55

56

57
57

58

62
63
66

68
70



| CAPITULO 1

LA COMUNICACION



INTRODUCCION

Este capitulo hace una propuesta conceptual sobre la comunicacion, la comuni-
cacion como un derecho ciudadano, la realidad ecuatoriana que tiene como motor
principal de la comunicacion al Estado y el DirCom como el profesional clave. La
bibliografia base es el material proporcionado por los profesores de la Maestria,
en especial, el libro “El DirCom hoy, direccién y gestion de la comunicacién en la
nueva economia” del maestro Joan Costa. También se acudiran a las leyes de
Acceso a Informacion Publica y la de Comunicacion, como ejes centrales para el
ejercicio de los derechos ciudadanos, asi como a autores que han investigado la
comunicaciéon con Mattelart y Touraine, entre otros.

1.1. LA COMUNICACION

La comunicacion nace con la vida. Son los seres humanos, de entre todos los ani-
males, quienes mas la desarrollan y utilizan para su evolucion. La comunicacion es
pensamiento, es creacion, es herramienta, es arte, es accion, es negocio. La comu-
nicacion tiene dos dimensiones, una humana, interpersonal, que puede ser entendi-
da en el mundo de lo privado. Y, otra publica, que permite analizarla en el contexto

de la industria, de la politica, de la ideologia, de las finanzas, de la cultura...

No obstante, ambas estan interrelacionadas, porque dependen de la intervencion

humana para su realizacion.

Mattelart (1997, p. 13) relata que la comunicacion fue “el centro de la ideologia del
progreso” en el siglo XVIII, los ingleses la consideraron una contribucion a organi-
zar el trabajo colectivo dentro de la fabrica y a estructurar los espacios economi-
cos. Los franceses afadieron a la vision del progreso “la realizaciéon de la razon”.

En la primera mitad del Siglo XIX, durante la era industrial, se concibe a la comu-
nicacion como un sistema que funciona en red, lo que equivale a la conexion del
transporte y las finanzas. Luego, en la segunda mitad del mismo Siglo, se plantea
a la comunicacion como un sistema organico similar al cuerpo humano, en el que
todo esta interconectado: “una sociedad-organismo cada vez mas coherente e
integrada, donde las funciones son cada vez mas definidas y las partes cada vez
mas interdependientes” (Matterlart, 1997, p. 16).



En “Historia de las teorias de la Comunicacion”, Mattelart resefia que a finales del
Siglo XIX surgen la sociedad de masa y los medios masivos de comunicacion,
estos ultimos como principales constructores de opinidon. También nacen los lecto-
res, la muchedumbre hipnotizada e irreflexiva, que a mediados del siglo XX sube

al escalafon de publico.

Casi a la mitad del Siglo XX aparecen dos teorias de la comunicacion: la matemati-
cay la sistémica. La primera fue creada por el estadounidense Claude E. Sahnnon
en la que basicamente plantea que la comunicacion se puede cuantificar, es lineal
y funciona con un emisor que crea un mensaje transmitido por un canal hacia un

receptor que debe decodificar el mensaje (Matterlart, 1997, p. 42).

La sistematica, propuesta por el aleman Ludwin von Bertalanffy, “consiste en aten-
der a la globalidad, a la interaccion entre los elementos mas que a la causalidad,
en comprender la complejidad de los sistemas como conjuntos dinamicos con re-

laciones multiples y cambiantes” (Matterlart, 1997, p. 44).

En los anos sesenta aparece la teoria de la Retroalimentacién o Feedback del
estadounidense Melvin de Fleur, que en esencia profundiza la teoria de Shannon
al proponer que los mensajes emitidos por los medios masivos de comunicacién

tienen una respuesta.

A diferencia de lo que sucedio en los siglos XVIII y XIX, en que la comunicacion
estuvo mas entendida en relacion con el trabajo, los negocios y las finanzas, los
estudios del Siglo XX apuntaron a la importancia de la comunicacion a partir de su
capacidad de distribuir masivamente los mensajes, es decir, al papel que desem-
penaron los medios en cuanto a la ideologia, a la politica y a la cultura. Resumirlo
asi, no implica que la comunicacion pierda su categoria de negocio, solamente se

trata de diferenciar los pesos que tuvo en cada proceso histoérico.

El profesor Joan Costa, en su libro EI DirCom hoy (...), propone un concepto com-
pleto sobre la comunicacién, luego de pasar revista a las teorias histéricas de la
comunicacion del siglo XX:

“La comunicacion es la accién de transferir de un individuo —o una
organizacion, situados en un momento y en un lugar dado, mensajes o infor-
maciones a otros individuos -u otros sistemas- situados en otro momento y



en otro lugar, segun intenciones y objetivos diversos, y utilizando los elemen-
tos bioldgicos y tecnoldgicos que ambos comunicantes tienen en comun”
(Costa, 2009, p. 32).

1.2. LA COMUNICACION COMO UN DERECHO CIUDADANO
1.2.1. El contexto internacional

Hay mucha razén al decir que el Siglo XX fue el siglo de las comunicaciones, y
ello se debe basicamente a cuatro factores: la politica, la tecnologia, la teoria y los
derechos. Con la politica esta la relacion con el poder, el estado y la ideologia; con
la tecnologia estan la economia y los negocios; con la teoria, los estudios, las in-
vestigaciones, es decir, la comprension de la comunicacion y sus impactos; y, con
los derechos esta la humanizacion y los limites de todo lo anterior.

Asi, no sorprende que también a mediados del Siglo XX, las naciones del mundo
occidental redactaran la Declaracion Universal de los Derechos Humanos, des-
pués de la segunda guerra mundial que tuvo como herramienta de control a la
comunicacion de masas. Para el interés especifico de este capitulo, es importante

resaltar el articulo 19 que hace referencia a la libertad de expresion:

“Todo individuo tiene derecho a la libertad de opinidon y de expresion; este
derecho incluye el de no ser molestado a causa de sus opiniones, el de in-
vestigar y recibir informaciones y opiniones, y el de difundirlas, sin limitacion
de fronteras, por cualquier medio de expresion” (Declaracién Universal de los
Derechos Humanos, 1948).

Y en los sesenta, también se empieza a esbozar a la comunicacién como un dere-
cho humano, un hecho que profundiza el mandato del articulo 19 de la Declaracién
Universal y que responde a la reaccién y presion que ejercian los paises pobres
para detener la arremetida informativa de los paises desarrollados.

“La demanda por el nuevo derecho humano a la comunicaciéon formé parte
de una serie de propuestas reivindicativas que formulé principalmente el Mo-
vimiento de los Paises No Alineados, en los foros del sistema de Naciones
Unidas y especialmente en la UNESCO. Tal demanda fue principalmente

sustentada en la necesidad de proporcionar soluciones juridicas a los proble-



mas socio-estructurales de la comunicacion, en tanto ellos limitan o pueden
limitar el desarrollo de los paises y las personas consideradas pobres o em-
pobrecidas, amenazan sus culturas originarias y aumentan su dependencia
respecto de los paises desarrollados” (Jurado, 2009).

El Informe MacBride, conocido como “Un solo mundo, voces multiples", fue un do-
cumento publicado por la Unesco, en 1980, que confirmé la posicion y las criticas
de los paises del llamado “Tercer Mundo” a las formas y los fondos de la comuni-

cacion.

“En los sesenta, los debates internacionales sobre los problemas de la co-
municacion habian alcanzado puntos de confrontacion estridente en muchas
zonas. Las protestas del Tercer Mundo contra el movimiento dominante de
las noticias provenientes de los paises industrializados se veian a menudo
como ataques a la libre corriente de la informacién. Se afirmaba que los de-
fensores de la libertad de prensa violaban la soberania nacional. Se dispu-
taba ampliamente sobre diversos conceptos de los valores de las noticias y
del papel, los derechos y las responsabilidades de los periodistas, asi como
la contribuciéon potencial de los medios de informativos a la solucion de los
grandes problemas mundiales” (MacBride, 1980 p. 17, 18).

Jurado (2009) considera que este documento pretendio delimitar el concepto juri-
dico del derecho a la comunicacion “que hasta entonces se planteaba mas como
una reivindicacion politica”. Del Informe MacBride, Jurado hace la siguiente inter-

pretacidon sobre las pretensiones que tuvo la Unesco en ese momento:

a) Actualizar las pretensiones emancipatoria y regulatoria, propias de los de-
rechos humanos en general, en los derechos tradicionalmente relacionados
con la comunicacion asi como en otros derechos humanos (participacion,
cultura, desarrollo, etc.) que se percibian como complementarios o habili-
tadores para la democratizacién de la comunicacion y el tratamiento de sus

problemas.

b) Considerar que la actualizacién de las promesas de emancipacion y orden
en los derechos humanos relacionados con la comunicacién implican una
resignificacién de estos derechos, la cual se deberia realizar en clave contra



hegemonica, esto es, por una parte, de forma diversa o incluso opuesta al
discurso y las practicas dominantes que se promueven principalmente desde
los intereses especificos de los paises desarrollados y desde las empresas
transnacionales de comunicacion; y por otra, esforzandose porque el resulta-
do de tal resignificacion guarde la mayor coherencia posible con los valores
de la libertad, la igualdad y la solidaridad, sobre los que se edifica el discurso
juridico y politico de los derechos humanos.

c) Plantear que el derecho a comunicar o derecho a la comunicacion actua-
ria como un paraguas conceptual que, aunque no tendria por si mismo un
contenido juridico propio, implicaria el mandato de aglutinar los derechos
resignificados previamente, de forma que operen concurrente, coordinada
y plenamente respecto de los problemas de la comunicacion. Asi podria lo-
grarse un procesamiento mas justo o al menos mas razonable (es decir mas
coherente con los valores modernos) de los problemas de la comunicacion.

Sin embargo, la publicacion de este informe fue debut y despedida de la Unesco
en su intento de que las naciones de Occidente aceptaran a la comunicacién como
un derecho. La presion de los paises del primer mundo, en particular del Gobierno
del presidente de EE.UU., Ronald Reaguen, apuntaban a que las recomendacio-
nes ponian en riesgo la libertad de expresion, no obstante, no eran otra cosa que
la oposicidn a que los paises que no fueran parte del desarrollo, accedieran a las
nuevas tecnologias de la informacion.

23 anos después del Informe MacBride, se realizé la Cumbre Mundial de la Socie-
dad de la Informacién (2003 — 2005), como un foro en el que participaron organi-
zaciones internacionales, los gobiernos, el sector privado y la sociedad civil para
analizar el estado de la informacidén y comunicacion, y las formas de enfrentar la

desigualad en el acceso a la informacion y en la brecha digital (Unesco 2005).

En la Cumbre, fue la sociedad civil la que intenté insertar a la comunicacién como
un derecho, y aunque no lo logré, Jurado (2009) considera que hubo avances im-
portantes:

“Se promovié la idea de que es necesario tomar distancia de la expresion de-

recho a la comunicaciéon o derecho a comunicar, porque ella esta asociada a



una mala interpretacion del NOMIC -Nuevo Orden Mundial de la Informacién
y Comunicacion- (en el sentido de equivocada y maliciosamente distorsiona-
da por sus detractores), lo cual genera muchas resistencias para reintroducir
el tema en las discusiones oficiales. Por otra parte, se sefald la conveniencia
de usar la expresion derechos a la comunicacion para referirse a un conjunto
de derechos humanos ya existentes, pero que no estaban siendo plenamen-

te aplicados”.
1.2.2. La situacion en Ecuador

En Ecuador, la comunicacion es un derecho constitucional desde 1998. No obs-
tante, como derecho humano integral se desarrolla en la Constitucion de 2008,
hasta entonces, estaba normado el derecho acceder a informacion objetiva, veraz,
oportuna, y a poner limites a la informacion reservada, fortaleciendo la transparen-

cia del estado con la participacion de la ciudadania.

El gran salto del 2008, ademas de lo que sefalaba la normativa del 1998, se puede
definir en tres ejes: el primero relacionado con el acceso y la inclusion y, por tanto,
el derecho a la comunicacién que tiene enfoques sobre la diversidad, intercultura-

lidad, la lucha contra la discriminacion y el acceso a las nuevas tecnologias.

Articulo 16.- Todas las personas, en forma individual o colectiva, tienen de-

recho a:

1. Una comunicacién libre, intercultural, incluyente, diversa y participativa, en
todos los ambitos de la interaccion social, por cualquier medio y forma, en su

propia lengua y con sus propios simbolos.
2. El acceso universal a las tecnologias de informacion y comunicacion.

3. La creacion de medios de comunicacion social, y al acceso en igualdad
de condiciones al uso de las frecuencias del espectro radioeléctrico para la
gestion de estaciones de radio y television publicas, privadas y comunitarias,

y a bandas libres para la explotacion de redes inalambricas.

4. El acceso y uso de todas las formas de comunicacion visual, auditiva,

sensorial y a otras que permitan la inclusién de personas con discapacidad.



5. Integrar los espacios de participacion previstos en la Constitucion en el

campo de la comunicacion (Constitucion 2008).

El segundo eje esta relacionado al negocio de la comunicacion: la Constitucion
de 2008 promueve que cualquier ciudadano o colectivo puedan tener un medio
de comunicacion publico, privado o comunitario, y frena el oligopolio y monopolio

sobre la propiedad de los medios.

Articulo 17.- El Estado fomentara la pluralidad y la diversidad en la comuni-
cacion, y al efecto:

1. Garantizara la asignacion, a través de métodos transparentes y en igual-
dad de condiciones, de las frecuencias del espectro radioeléctrico, para la
gestion de estaciones de radio y television publicas, privadas y comunitarias,
asi como el acceso a bandas libres para la explotacién de redes inalambri-

cas, y precautelara que en su utilizacion prevalezca el interés colectivo.

2. Facilitara la creacion y el fortalecimiento de medios de comunicacion publi-
cos, privados y comunitarios, asi como el acceso universal a las tecnologias
de informacioén y comunicacion en especial para las personas y colectivida-
des que carezcan de dicho acceso o lo tengan de forma limitada.

3. No permitira el oligopolio 0 monopolio, directo ni indirecto, de la propiedad
de los medios de comunicacién y del uso de las frecuencias (Constitucion
2008).

Finalmente, el tercer eje del derecho a la comunicacion se concentra en el tipo,

calidad y forma en que la sociedad recibe y busca informacion:

Articulo 18.- Todas las personas, en forma individual o colectiva, tienen de-
recho a:

1. Buscar, recibir, intercambiar, producir y difundir informacioén veraz, verifi-
cada, oportuna, contextualizada, plural, sin censura previa acerca de los he-
chos, acontecimientos y procesos de interés general, y con responsabilidad

ulterior.

2. Acceder libremente a la informacion generada en entidades publicas, o en



las privadas que manejen fondos del Estado o realicen funciones publicas.
No existira reserva de informacién excepto en los casos expresamente es-
tablecidos en la ley. En caso de violacion a los derechos humanos, ninguna

entidad publica negara la informacion.

Esta normativa ha sido reforzada con la vigencia de la Ley Organica de Comu-
nicacion desde el 25 de junio de 2013. Esta fecha cierra la primera parte de un
enfrentamiento, que ha durado casi cinco afos, entre los medios de comunicacion
privados, que han recibido el apoyo de sectores politicos y empresariales, con el
Gobierno del presidente Rafael Correa y los medios publicos creados precisamen-
te en este Gobierno.

La segunda parte del enfrentamiento empez6 al siguiente dia de la vigencia de
la Ley y apunta, por parte de los medios, a la presion internacional y a campanas
internas para cuestionar lo que ellos consideran excesos y abusos que violan de-
rechos ciudadanos. Mientras que el Gobierno defiende la ley que precisamente,
dice, protege a la ciudadania de la manipulacién y el engafo mediatico que a su
vez responde a intereses economicos concretos de las fuerzas que han goberna-

do para si el pais.

Si bien ese es el discurso publico, el meollo del conflicto no es la proteccion de los
derechos ciudadanos como bien hace la Ley para desterrar del espacio mediatico
toda forma de discriminacion y la propension a la violencia. El fondo del conflicto
es el control a los medios de comunicacién mediante dos figuras, entre otras, muy
novedosas: la primera es considerar a la comunicacion, ademas de un derecho
ciudadano sobre el que no hay discusién, un bien publico, al ser un bien publico el
Estado esta obligado a protegerlo y, por tanto, a intervenir sobre quienes proveen
ese bien.

Articulo 71.- Responsabilidades comunes.- La informacion es un derecho
constitucional y un bien publico; y la comunicacion social que se realiza a
través de los medios de comunicacion es un servicio publico que debera ser
prestado con responsabilidad y calidad, respetando los derechos de la co-
municacion establecidos en la Constitucion, los instrumentos internacionales

y contribuyendo al buen vivir de las personas (Ley de Comunicacion, 2013).



La segunda novedad es la figura del linchamiento mediatico que basicamente limi-
tara las publicaciones en cadena, a menudo sistematicas, sobre las personas, en
especial, sobre funcionarios publicos cuyas acciones sean consideradas irregula-
res o simplemente sospechosas desde la perspectiva mediatica.

Articulo 26.- Linchamiento mediatico.- Queda prohibida la difusién de in-
formacion que, de manera directa o a través de terceros, sea producida de
forma concertada y publicada reiterativamente a través de uno o mas medios
de comunicacion con el proposito de desprestigiar a una persona natural o

juridica o reducir su credibilidad publica (Ley de Comunicacién, 2013).

Para la regulacion, la Ley cre6 la Superintendencia de Comunicaciones y el Con-
sejo de Regulacién, la primera instancia tiene potestad sancionadora y la segunda
reguladora. Se puede considerar que ambas entidades van a poner fin al abuso
de los medios, no obstante, revelan un problema complejo: la alta discrecionalidad
con la que pueden actuar al evaluar qué informacion y programacioén infringe la

normativa.

Articulo 49.- Atribuciones.- El Consejo de Regulacion y Desarrollo de la In-

formacion y la Comunicacion:

1. Establecer los mecanismos para el ejercicio de los derechos de los usua-
rios de los servicios de comunicacion e informacion;

2. Regular el acceso universal a la comunicacion y a la informacion;
3. Regular la clasificacion de contenidos y franjas horarias;

4. Determinar mecanismos que permitan la variedad de programacion, con

orientacion a programas educacionales y/o culturales;

5. Establecer mecanismos para difundir las formas de comunicacion propias

de los distintos grupos sociales, étnicos y culturales

6. Elaborar y expedir los reglamentos necesarios para el cumplimiento de sus

atribuciones y su funcionamiento;

7. Elaborar estudios respecto al comportamiento de la comunidad sobre el
contenido de los medios de informaciéon y comunicacion;
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8. Elaborar el informe vinculante, en los casos previstos en esta Ley, para la
adjudicacién o autorizacion de concesiones de frecuencias del espectro ra-
dioeléctrico para el funcionamiento de estaciones de radio y television abier-
ta, y para la autorizacion de funcionamiento de los sistemas de audio y video

por suscripcion;

9. Formular observaciones y recomendaciones a los informes que le pre-
sente trimestralmente la autoridad de telecomunicaciones en el proceso de
aplicar la distribucion equitativa de frecuencias establecida en el Art. 106 de

esta Ley;

10.Elaborar el informe para que la autoridad de telecomunicaciones proceda
a resolver sobre la terminacion de una concesién de radio o television por la
causal de incumplimiento de los objetivos establecidos en el proyecto comu-

nicacional;

11.Crear las instancias administrativas y operativas que sean necesarias

para el cumplimiento de sus funciones; vy,
12. Las demas contempladas en la ley (Ley de Comunicacion, 2013).

Articulo 55.- Superintendencia de la Informacién y Comunicacién.- La Su-
perintendencia de la Informacién y Comunicacion es el organismo técnico de
vigilancia, auditoria, intervencion y control, con capacidad sancionatoria, de
administracion desconcentrada, con personalidad juridica, patrimonio propio
y autonomia administrativa, presupuestaria y organizativa; que cuenta con
amplias atribuciones para hacer cumplir la normativa de regulaciéon de la In-

formacién y Comunicacion.

La Superintendencia tendra en su estructura intendencias, unidades, divisio-
nes técnicas, y 0rganos asesores que se establezcan en la normativa que

para el efecto emita.

La o el Superintendente sera nombrado por el Consejo de Participacion Ciu-
dadana y Control Social de una terna que enviara la Presidenta o Presidente
de la Republica de conformidad con lo dispuesto en la Constitucion.

Las resoluciones que emita la Superintendencia en el ambito de su compe-
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tencia son de obligatorio cumplimiento (Ley de Comunicacion, 2013).

Profundizando el centro del conflicto, es posible sostener que no radica en los pro-
gramas y noticias en general, ni siquiera en aquellos sobre los que no hay discu-
sion en cuanto a su contenido atentatorio a diferentes derechos, sino a las seccio-
nes y espacios politicos, es decir, a la difusién de noticias, entrevistas, reportajes,

articulos de opinion relacionados con la gestion del Gobierno y sus actores.

El conflicto es politico y por tanto ideoldgico. Las fuerzas se enfrentan por el con-
trol de la informacioén, porque de ello depende su permanencia en los distintos
espacios de poder desde donde se controlan la economia y el mercado. Ademas,
la disputa ha sido publica, marcada por un fuerte contenido discursivo polarizado,
de buenos y malos, de demdcratas y autoritarios. ¢ Como definir qué sector es
realmente el autoritario y qué sector el demdcrata? Eso dependera de la posicidon
politica en la que se elija estar. No se pretende en esta tesis especificar quién tiene
la razdn, sino hacer una aproximacion a las bases de un enfrentamiento historico
que tiene similitudes con el proceso politico que vivié el Ecuador hace mas de 100

afos cuando empezo la revolucion alfarista.
1.2.3. El acceso a las nuevas tecnologias de la comunicacion

Las nuevas tecnologias de la comunicacion (TIC) han incidido en la comprension,
conceptualizacion y en el ejercicio del derecho a la comunicacién. De hecho han
cambiado el funcionamiento de la sociedad y han tenido un impacto profundo en
la vida individual. Computadores, celulares e internet son, en concreto, la imagen
simbdlica mas fuerte de una sociedad de la informacion que ha roto, como lo plan-
tea Alaine Touraine, con la concepcion tradicional de sociedad. Ahora debemos
hablar de una sociedad autocreadora basada en la razon y en la imaginacién (Tou-

raine, s.a.).

Hay un modo distinto de hacer e incidir en todas las practicas sociales de comu-
nicacion, negocios, politica, educacion, conocimiento que le otorga una indepen-
dencia al individuo frente al mundo. Una evidencia insuperable son las protestas
mundiales de los jévenes en lo que se conocié como la “Primavera arabe” (Tunez,
Egipto, Libia, 2010 - 2103), “Los indignados” (Espafia 2011 — 2013, Brasil 2013),
“Los ocupa” (EE.UU. 2011). En Ecuador esta muy documentado que las protestas
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de 2005, que terminaron con la salida del Gobierno de Lucio Gutiérrez, se orga-
nizaron electrénicamente via correo, mensajes de texto al teléfono y llamadas a
celulares. Todo este movimiento ciudadano fue independiente de las fuerzas poli-
ticas tradicionales y sorprendio a los estados, al punto en que tuvieron que ceder

a la fuerza social.

No se puede considerar que las TIC han generado esta nueva sociedad, porque
no nacieron bajo ese criterio, lo que han hecho las sociedades del conocimiento
es utilizarlas para sus fines. Como plantea Touraine, hay una lucha entre la socie-
dad del consumo en masa, que también usa las tecnologias, con la sociedad de

la imaginacion.

¢ Crean estas tecnologias nuevos valores, nuevas representaciones de la
sociedad y de la accion personal? Estas preguntas remiten a dos respues-
tas, complementarias mas que opuestas, pero cuya importancia es desigual.
La mas importante, ya anunciada en este articulo, es que la sociedad de
la informacion se define ante todo por la separacion de la tecnologia -en la
que hemos de incluir su contexto espacial y temporal- y de las orientaciones
culturales. No hay afirmacion mas falsa que la que dice que vivimos en una
sociedad ante todo tecnoldgica. Entendemos que Georges Friedman haya
opuesto el medio técnico al medio natural, pero aqui se trata de una evolu-
cion casi opuesta: la tecnologia, que estaba estrechamente asociada al con-
junto de las orientaciones culturales y de la organizacion social, se separa
de éstas a causa de su propia fuerza, es decir, de la formaciéon de un mundo

inmenso en el que reinan el calculo y la imaginacién (Tourine, s.a.)

Ahora bien, ¢qué pasa con el acceso? En este punto, las estadisticas siempre
muestran crecimiento. Segun Tendencias Digitales, para el 2012, América Latina
registraba 231 millones de usuarios de internet, lo que implica que un 39% de la
poblacion tiene acceso. El 60 % se conecta desde la casa y el 20 % desde su
teléfono celular. Hay otro factor importante que facilita la conexion: la disminucion

del costo.
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En dos anos el precio de la conexion a internet en América Latina ha caido
drasticamente, mientras que la calidad del servicio ha mejorado, aunque aun
existen importantes diferencias entre paises (...). En 2010, la region tenia
un acceso a la web muy deficiente y hasta 20 veces mas caro que en los
paises desarrollados, pero esa situacion se ha paliado desde entonces (...).
En marzo de ese afo, el costo promedio de un servicio de un megabyte por
segundo era de unos US$57, una cantidad que el pasado julio habia caido a
unos US$21, lo que supone una reduccién del 63%, segun el Observatorio
Regional de Banda Ancha de (ORBA) de la Cepal. (Cepal 2012).
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Ecuador, en relacion con América Latina, ocupa el puesto 13 en conectividad
de acuerdo a la informacién de Internet World Stats a diciembre de 2011.
El pais mas conectado es Argentina con un 67 % de penetracion, seguido
por Chile, Uruguay y Colombia que estan por sobre el 50 % de penetracion.

Ecuador alcanza el 27.2 %

Tabla 1.
Uso de las Tecnologias de la Comunicacion
Pais Poblacién Poblacién Penetracion Porcentaje Facebook
en uso
Argentina 41,769,726 28,000,000 67.0 © 10.7 % 17,581,160
Chile 16,888,760 10,000,000 3.8% 9,020,800
Uruguay 3,308,535 1,855,000 6 0.8 % 1,479,580
Colombia 44,725,543 25,000,000 9.6 % 15,799,320
Costa Rica 4,576,562 2,000,000 0.8 % 1,638,420
Panama 3,460,462 1,503,441 0.6 % 895,7
Puerto Rico 3,989,133 1,698,301 6 0.6 % 1,361,020
R. Dominicana 9,956,648 4,120,801 1.6 % 2,514,120
Venezuela 27,635,743 10,976,342 4.8 % 9,579,200
Brasil 203,429,773 79,245,740 0 30.3 % 35,158,740
México 113,724,226 42,000,000 6 16.1 % 30,990,480
Perti 29,248,943 9,973,244 3.8% 7,886,820
Ecuador 15,007,343 4,075,500 1.6 % 4,075,500
Paraguay 6,459,058 1,523,273 0.6 % 954,98
El Salvador 6,071,774 1,257,380 0 0.5 % 1,257,380
Bolivia 10,118,683 1,985,970 0.8 % 1,482,800
Guatemala 13,824,463 2,280,000 6 0.9 % 1,740,660
Cuba 11,087,330 1,702,206 0.7 % n/a
Honduras 8,143,564 1,067,560 0.4 % 1,067,560
Nicaragua 5,666,301 663,5 0.3 % 663,5
OTA 9,09 0 0,928,258 ©639.9 %100.0 45,147,740

Fuente: http://www.tendenciasdigitales.com/1461/infografia-usos-de-internet-en-latinoamerica-2012/

Sin embargo, el crecimiento de acceso y uso de las TIC en Ecuador va en la misma
tendencia que América Latina. De acuerdo a la encuesta Tecnologias de la Infor-
macién y Comunicacién aplicada por el Instituto Nacional de Estadistica y Censos
(INEC), el uso de internet en el pais se incrementé en 2010 en 3,3 puntos con un
29 % frente al 25,7 % registrado en 2008. En el area urbana el uso de internet
subio de 34 % a 37,7 %, mientras que en el sector rural pasé del 9 % al 12 %. De
los encuestados que utilizan internet, el 35,5 % lo hace desde su casa, siendo la
opcion que mas ha crecido, pues en el 2008 solo el 21,6 % de los ecuatorianos se
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conectaban en su hogar. Mientras el acceso a través de sitios publicos disminuyd
7,7 puntos al caer de 38,9 % en 2008 a 31,2% en 2010 (INEC 2011).

Otros datos interesantes de la encuesta del INEC sobre la conectividad en Ecuador:

« EI 24,7 % de los hogares tiene computadora de escritorio y el 9,8 % de los
hogares tiene computador portatil.

+ EI 78,8 % de los hogares posee telefonia celular, 8,9 puntos mas que lo
registrado en el 2008. En ese mismo periodo la tenencia de telefonia fija
subié 2,8 puntos.

» EI 46,6 % de la poblacion tiene por lo menos un celular activado.

» El grupo etario con mayor uso de internet es la poblacion que se encuen-
tra entre 16 y 24 afios con el 59,4 %, seguido de las personas de 25 a 34
anos con el 39,6 %. Los que menos utilizan son las personas de 65 a 74

afnos con el 3,3 por ciento.

1.3. EL ESTADO CAMBIO LA COMUNICACION EN ECUADOR

Nunca en la historia del Ecuador se ha vivido con tanta intensidad la comunicacion
como ahora. Esta aseveracion abarca todas las artistas comunicacionales clave
para una comunicacion exitosa. Separando las distancias ideoldgicas, comunicar
hoy en Ecuador puede ser el momento ideal para el DirCom.

Este optimismo se sustenta en que el gobierno del presidente Rafael Correa com-
prendié que para gobernar requiere de una comunicacion estratégica. No sola-
mente se trata de propaganda, sino de estrategia comunicacional en el fondo y en
la forma, para lo cual tiene claridad de los medios y de los mensajes. La comuni-
cacion del Gobierno incluye informacion, difusion, propaganda, manejo de crisis,

educacion y concienciacion.

Es posible cuestionar los usos de esta comunicacion, pero no es el objetivo de
esta investigacion, el unico propésito es enunciar la produccidon comunicacional
desde lo que esta haciendo Estado, con el gobierno central como principal co-
municador. Y aqui, la introduccién de este palabra —estado- tiene como intencién
ampliar lo que esta ahora he explicado como propaganda de gobierno. Hablo de
Estado porque no es solo el Ejecutivo el que gasta en comunicacion, son todos
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los poderes publicos los que han entrando en esta era de la comunicacion a gran

escala en Ecuador.

No obstante, es el Ejecutivo el gran comunicador o “manipulador”, en el peor de
los sentidos, como lo califican sus contrarios. Se puede dividir la estrategia en
tres partes: una de difusion (propaganda) masiva y constante, otra es la creacion
y obtencion de medios para hacerlo, y una tercera es la reestructuracion de las

entidades publicas para que la comunicacién ocupe un lugar central en la gestion.

a) Difusién masiva y constante (propaganda): Hasta 2006, la comunicacién no
era trascendental para los gobiernos, sus relaciones estaban mediadas por los
medios de comunicacion masiva. Con la llegada de Rafael Correa cambia esta
perspectiva y se incluye en la planificacion del Estado. Por eso, insisto, en que la
comunicacion es estratégica, porque va mas alla de la propaganda, es una herra-

mienta esencial para la gestion de lo publico.

En las publicaciones que hacen los medios de comunicacion a menudo confunden
los conceptos de publicidad y propaganda. La diferencia es muy sencilla: la publi-
cidad es comercial y busca la venta de un producto; y la propaganda es ideoldgica,

busca influir en el comportamiento de sus destinarios.

Lo que ha ocurrido desde 2007, es que se ha reducido el analisis de la comuni-
cacion del Gobierno a la propaganda, sobre todo, a la que se transmite en televi-
sion. De hecho, el gran cuestionamiento esta sujeto al gasto econdmico, un hecho
gue se enmarca en una serie de criticas que tienen varios sectores politicos de
oposicion, entre ellos los medios de comunicacion privados, que a su vez son los
principales beneficiarios de ese gasto.

Lo que ocurre es que no se entiende o al menos no se enuncia que “la comunica-
cion publica significa competencia y circulacion de sentidos que la sociedad reco-
noce y tramita en su agenda (Ritter, 2012, p. 14)” y lo que ha hecho el Gobierno es
precisamente poner en circulacion varios sentidos que le han resultado favorables

a su objetivo de comunicacion: tener el apoyo popular.

Sin embargo, es importante abordar el egreso econémico. En 2006, el gobierno del
presidente Alfredo Palacio gastd dos millones de délares en propaganda, el 2007,
ano en que empezo a gobernar el presidente Correa la cifra subié a 46 millones,
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26 veces mas. Para el 2012, el Gobierno tuvo previsto un presupuesto de 260 mi-
llones para una serie de productos de corte publicitario (El Comercio, 2011). ¢ Qué
pasaba antes? “Marcelo Cevallos, quien fue secretario de Comunicacion de Lucio
Gutiérrez durante cinco meses, sefiala que los mandatarios no comprendieron la
importancia que tiene la comunicacion. Y, por lo tanto, no le dieron la importancia

del caso a esta area” (El Comercio, 2011).

Es, sin embargo, la intencionalidad de la comunicacion lo que marca la gran di-
ferencia entre la comunicacién politica y la comunicacion comercial. Mientras el
objetivo de esta ultima es persuadir a las personas para fomentar la eleccion de
un producto o servicio, la comunicacién politica busca ganar apoyo y asi obtener
lo que hoy se da en llamar —la licencia para operar- que toda empresa necesita
(Ritter, 2012, p. 14).

Evidentemente, no solo se trata de spots para television, sino de una serie de pro-
ductos en ATL y BTL como pauta en medios masivos, eventos publicos, publicidad
movil, libros, periddicos, cadenas de television, hojas volantes, movilizaciéon de
gente, teatro, musica, etc., todos alineados a una estrategia comunicacional de

impacto masivo.

b) Creacién y obtencion de medios: Otra parte de la estrategia es la informacién
y difusiéon de la gestion por los canales tradicionales: medios masivos de comuni-
cacion propios, mediante los géneros periodisticos. El Gobierno creo el periddico
El Ciudadano y la Agencia de Noticias Andes como 6rganos de comunicacion ofi-
cial. No obstante, se ha endilgado a los medios publicos como aparatos de difusiéon
gubernamental. El diario El Telégrafo, la Radio Nacional y Ecuador TV reciben los
ataques desde lo sectores opositores a Correa a pesar de su reiteracion de que
son medios publicos “en construccion” como lo ha dicho mas de una vez el director

de El Telégrafo, Orlando Pérez.

Un ultimo grupo en esta linea son los medios incautados que pertenecieron al
grupo financiero Isaias, responsables de gran parte de la quiebra bancaria de
Ecuador en 1999. El Gobierno incautdé esos medios, en 2011, con la finalidad de
venderlos y pagar a los depositantes de la banca, pero no lo ha hecho. Suman 19

medios bajo su control.
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Enrique Arosemena, gerente de la empresa publica, RTV Ecuador, clasificd
ese conglomerado en tres: los medios publicos, los de gobierno y los incau-
tados (antes de los hermanos William y Roberto Isaias, ex accionistas de
Filanbanco). En el primer grupo estan Ecuador TV y Radio Publica, en el se-
gundo El Telégrafo, El Ciudadano, el peridédico popular PP El Verdadero y la
Agencia Publica de Noticias del Ecuador y Suramérica (Andes). Mientras en
el tercer grupo entran TC Television, radioemisora TC Radio, Gama TV, CN3
(television por cable), Radio Super K, Multicom, América Vision, Organiza-
cion Radial, Buscapersonas S.A., Editorial Unimasa que imprime las revistas
La Otra, La Onda, La Onda Infantil, Mas, El Agro y Samborondén, y otras

revistas de agronomia y farandula (El Universo, 2011).

En esta misma linea se debe hablar de los medios virtuales. Hay una fuerte pre-
sencia del gobierno y de las instituciones publicas en general en las redes sociales.
Es interesante la comunicacion directa que tienen el Presidente de la Republica
y sus ministros con sus seguidores en tuiter. No hay mediadores, se trata de una

realidad que jaquea a la comunicacion tradicional.

Los detractores del Gobierno han llegado a decir que se vive un estado de propa-
gada, ante lo cual, el Gobierno ha respondido que terminé el estado de opinion. Lo
cierto, es que el Gobierno, como todo actor politico, tiene la necesidad de mante-
ner una popularidad elevada, que en términos comunicacionales podemos enten-

der como alta reputacion.

c) Reestructuracion de las entidades publicas: Las direcciones de comunica-
cion han dejado de ser meras oficinas de relaciones publicas, que tenian como
Unica tarea ubicar a la principal autoridad en los espacios mediaticos tradicionales.
Ahora la comunicacion esta en un nivel asesor y depende directamente de la prin-
cipal autoridad. Aqui esta el area de trabajo del DirCom, el estratega de la comuni-

cacion en las instituciones publicas.

Los DirCom practicamente, en las instituciones publicas ecuatorianas, son los ase-
sores de comunicacion. Ellos y ellas son los que piensan, imaginan, proyectan,
conducen a las instituciones y a su principal autoridad al reconocimiento publico.
Desde una perspectiva ética de la comunicacion, no se puede pretender que el
trabajo comunicacional esté envuelto en una burbuja. De hecho, todas las areas
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de las instituciones “trabajan” para comunicacion, es decir, son la base de la estra-

tegia, lo contrario seria vender ilusiones.

La trama de significados sociales es el territorio donde se define la compe-
tencia actual de las organizaciones, es un espacio de desarrollo que tras-
ciende al ambitoproductivo, porque la posibilidad de insercion y permanencia
de una propuesta corporativa dependera de la trama de significados socia-
les que la acoge o la rechaza. En este sentido, la comunicacion es una he-
rramienta de gestion estratégica clave para desarrollar y gestionar un lugar
en este un nuevo espacio de competencia. En este mercado simbdlico, una
organizacion, comparte espacios con otros productos y marcas (como en
el tradicional espacio fisico), pero también compite con creencias, valores,
ideas, habitos y actitudes (que conforman el espacio virtual de significacio-
nes sociales). (Manucci, 2011, p. 3)

Otro factor que debe tener en cuenta el DirCom es que las sociedades a las que
comunica tienen una inmensa diferencia con las sociedades del siglo XX donde
la propaganda fue muy efectiva. Las sociedades actuales estan conformadas por
personas que han accedido al conocimiento, estan conectadas, tienen mayor po-
sibilidades de elegir y, a pesar de que muchos no lo consideren, también tienen

capacidad de procesar los mensajes, tienen capacidad de dudar.

Por tanto, los DirCom que trabajan en las instituciones publicas (aunque la misma
teoria se puede aplicar para el sector privado) deben tener claro que sus publicos
son mas complejos, menos ingenuos, mas dispuestos a elegir y a cuestionar.

Lo que ha pasado con la comunicacion gubernamental es que ha sido efectiva,
ademas, sin pretender figurar como partidaria de la gestion del actual Gobierno,
hay una obra publica evidente que ha facilitado el trabajo de los DirCom. Es decir,
la comunicacion tiene sustento en la realidad. Otra cosa son los conflictos politi-
cos-comunicacionales propios de la disputa del poder que merecen una investiga-
cion completa, pero que no es parte de esta tesis.



| CAPITULO II;

LA DEFENSORIA PUBLICA
DEL ECUADOR
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INTRODUCCION

El primer capitulo de este proyecto de comunicacion aborda una descripcion, en
un contexto general, de cdmo esta formada y cual es el funcionamiento de la De-
fensoria Publica del Ecuador. Por tanto, en las siguientes paginas se realiza una
descripcion de su creacion, filosofia institucional, principios rectores, estructura
administrativa, personal, presupuesto, ambito de accion y principales proyectos.
En cuanto a los temas estrictamente comunicacionales, se desarrolla una expli-
cacion del funcionamiento de esta area: su estructura, objetivos, plan de trabajo y

recursos.

Como material bibliografico, es importante sefalar que todos los puntos sefalados
se encuentran recogidos en la ultima publicacion institucional titulada “Rendicién
de Cuentas 2012 — 2013” y en menor cantidad en la pagina web institucional. No
existe mayor informacién de esta entidad debido a que recién, en mayo de 2013,
se cumplid el primer afio de institucionalizacion, lo que significa que la historia
apenas se ha empezado a contar; como documentos adicionales se utilizaran la
Constitucion ecuatoriana, el Estatuto Organico Funcional (el reglamento de funcio-
namiento interno) y el Plan Estratégico de la entidad. No obstante, la bibliografia
es suficiente para explicar todo lo que se necesita saber de la Defensoria Publica

del Ecuador.
2.1. CREACION DE LA DEFENSORIA PUBLICA DEL ECUADOR

La Constitucidén ecuatoriana, vigente desde el 20 octubre de 2008, establecio por
primera vez en la historia del Ecuador, la creacién de la Defensoria Publica como
un érgano auténomo de la Funcion Judicial, cuyo fin es garantizar el pleno e igual
acceso a la justicia de las personas que por su estado de indefensién o condicién
econdmica, social o cultural, no puedan contratar los servicios de defensa legal
para la proteccion de sus derechos (articulo 191). EI mismo articulo determina que
la Defensoria Publica debe ofrecer un servicio legal, técnico, oportuno, eficiente,
eficaz y gratuito, en el patrocinio y asesoria juridica de los derechos de las perso-

nas, en todas las materias e instancias.

El antecedente de la actual Defensoria Publica fueron los defensores de “oficio”,

quienes basicamente cumplian con formalidades judiciales para darle legalidad a
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los procesos penales que se seguian en contra de personas detenidas, no obs-
tante, en la practica consistia en una accion que no significaba una verdadera
defensa para garantizar el acceso a la justicia. Luego, el 17 de agosto del 2007,
el Presidente de la Republica cred la Unidad Transitoria de Gestion de Defensoria
Publica Penal adscrita a la Presidencia de la Republica y posteriormente al Minis-
terio de Justicia y Derechos Humanos. Sus funciones estaban delimitadas al area
penal y tuvo entre sus objetivos y, mayores logros, que el Ecuador no tuviera mas

personas detenidas sin sentencia. (Defensoria Publica, 2013, p. 19)

El gran paso que dio el Ecuador en materia de derechos humanos y acceso a la
justicia fue crear, por mandato constitucional, a la Defensoria Publica como la ins-
titucion del sistema de justicia que garantiza la defensa de las personas que por

distintas razones no pueden acceder a un abogado por sus propios medios.

No obstante, la Defensoria Publica fue parte del grupo de instituciones del Estado
que quedaron en un periodo de transicion por mandato constitucional, mientras el
Consejo de Participacion Ciudadana y Control Social, creado también en la Cons-
titucion de 2008, nombraba a las nuevas autoridades. El 8 de mayo de 2012, des-
pués de un concurso publico de oposicién y merecimientos, la Defensoria Publica
contoé con su primera autoridad designada para un periodo fijo de seis anos.

Terminada la transicion, la Defensoria Publica del Ecuador inicié un proceso sos-
tenido de institucionalizacién para consolidar, bajo el mandato constitucional, el
equilibrio en la administracion de justicia, pues la historia nacional evidencia como
el pais ha contado con jueces y fiscales fortalecidos, pero con un sistema de de-

fensa débil que ponia en riesgo el ejercicio de una justicia plena.

Ahora, la Defensoria Publica presta sus servicios a las personas mas pobres del
Ecuador y no solamente a quienes se encuentran detenidas en las carceles del
pais, sino a quienes necesiten del patrocinio de un abogado. Ademas, el articulo
75 de la Constitucion, sobre los derechos de proteccion, establece que toda “per-
sona tiene derecho al acceso gratuito a la justicia y a la tutela efectiva, imparcial y
expedita de sus derechos e intereses, con sujecion a los principios de inmediacion
y celeridad; en ningun caso quedara en indefension”. Y el articulo 76, numeral 2,
relacionado al derecho de las personas a la defensa, determina que “se presumira
la inocencia de toda persona, y sera tratada como tal, mientras no se declare su
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responsabilidad mediante resolucion firme o sentencia ejecutoriada”.
2.2. FILOSOFIA

La filosofia de la Defensoria Publica del Ecuador descansa en la vision y mision
insttucional, ambas orientadas a ofrecer un servicio de calidad y oportuno a las
personas en mayor riesgo de vulneracion de sus derechos, como mandan la Cons-
titucion y los tratados internacionales a los que Ecuador esta suscrito. De acuerdo
a la publicacion de Rendicion de Cuentas de la entidad, la definicion conceptual
fue el resultado de un trabajo en equipo, participativo, que involucrd a gran parte
del personal a nivel nacional.

(...) En el marco de la construccién de una nueva Funcién Judicial, en el ano
2012, la Defensoria Publica emprendio un proceso participativo de planifica-
cion orientado a una gestion por resultados, plasmada en el plan estratégico
2013 - 2018. s Hacia dénde va la Defensoria Publica? Fue la pregunta orien-
tadora que condujo a la definicién de la vision, una proyeccion al futuro que
incorpora elementos interesantes como el fortalecimiento del ejercicio de los
derechos y la promocion de una cultura de paz para evitar la judicializacion
de conflictos. (Defensoria Publica, 2013, p. 117)

Visién: “Somos una institucion que fortalece el ejercicio de los derechos, exige el
cumplimiento de las garantias del debido proceso y promueve una cultura de paz”.

Mision: “Defender gratuitamente a las personas en condicién econémica, social y
cultural de vulnerabilidad o en estado de indefensién, garantizando su acceso a la

justicia, un juicio justo y el respeto a los derechos humanos”.
2.3. PRINCIPIOS RECTORES

La Defensoria Publica ha establecido cinco principios rectores para regir su ges-
tion: Etica, Transparencia, Equidad, Excelencia en el servicio, Disposicién al cam-
bio y Trabajo en equipo.

2.4. ESTRUCTURA ADMINISTRATIVA

La institucion es de caracter publico, lo cual implica que su funcionamiento de-

pende de la asignacion de recursos por parte del gobierno central. La principal
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autoridad es el Defensor Publico General, actualmente ejerce este cargo el Dr.
Ernesto Pazmifio, quien es practicamente el primer defensor publico de la historia
del Ecuador.

El Estatuto Organico Administrativo de Gestidon Organizacional por Procesos es
la normativa que regula el funcionamiento de la Defensoria y que practicamente
define la estructura funcional y divisional de la entidad sobre la base de un modelo
de administracion por procesos, “orientados al aseguramiento de la calidad de los
servicios que en cumplimiento de su misién debe entregar la institucion” (Ediciéon
Especial N° 131 - Registro Oficial, 2011, p. 3).

Organizar por procesos implica que “las actividades y procedimientos de trabajo
de la Defensoria Publica, se organizaran secuencialmente, segun su especialidad
y por el valor agregado que aporten a la formacion de la cartera de productos y
servicios finales” (Edicion Especial N° 131 - Registro Oficial, 2011, p. 3).

Sobre esta definicion, la Defensoria trabaja con seis procesos:

1. Proceso Gobernante: Actividad de rectoria y direccion que tendra
la finalidad de conducir toda la institucion hacia el eficaz cumplimiento
de la mision y vision de la Defensoria Publica, mediante la definicion y
ejecucion de su estrategia, objetivos, metas, politicas, proyectos, pro-
cedimientos y servicios.

2. Procesos Generadores y agregadores de valor: Actividades organi-
zadas por areas de especialidad, para elaborar y entregar de modo se-
cuencial, productos y servicios claramente especificados y delimitados
(cadenas de valor).

3. Procesos de Asesoria: Actividades organizadas por materias de es-
pecialidad, para conceptualizar, disefar, implantar, ejecutar y resguar-
dar la estrategia, procesos, calidad, ética, lineas de base y el desarrollo
de servicios.

4. Procesos Habilitantes de apoyo: Actividades organizadas por materias
de especialidad, para elaborar y entregar productos y servicios internos

(cadenas de suministro), claramente especificados y delimitados.
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5. Procesos Desconcentrados: Sistemas distribuidos que por delega-
cion, procesaran y entregaran los mismos productos y servicios de las
cadenas de generacion y agregacion de valor de la Defensoria Publica,

en cada una de las jurisdicciones territoriales del pais.

6. Procesos Descentralizados: Sistemas auténomos que, facultativa-
mente, o por mandato de ley, podran o deberan adherirse a la mision,

directrices y estandares de servicio de la Defensoria Publica.

El siguiente grafico resume el organigrama de la institucién, liderado
por el Defensor Publico General y el proceso gobernante. En la segun-
da parte del organigrama se encuentran los otros procesos habilitantes
de apoyo organizados por departamentos y dirigidos por el Director Na-
cional de Gestion y Administracion de Recursos. Finalmente, la tercera
parte del organigrama esta conformada por los procesos generadores
y agregadores de valor, y desconcentrados, es decir, todo el grupo mi-
sional dedicado a dar asesoria legal y patrocinio a las personas que por
su condicion econdmica, social o cultural no pueden pagar los servicios

de un abogado privado.
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2.5. PERSONAL

La Defensoria Publica practicamente esta dividida en dos areas para poder funcio-
nar:la misional y la administrativa. La primera, y con la mayor cantidad de personal,
esta dedicada a la atencion ciudadana, y la segunda, a realizar todas las acciones

para que el equipo misional pueda atender a la gente.

Funcionarios(as) 2013
Personal
administrativo

21%

T

Personal
defensorial 79%

Grafico 4: Funcionarios (as) 2013.
Fuente: Informe de Rendicion de Cuentas, Defensoria Publica, 2013.

La Defensoria Publica ha puesto especial énfasis en el personal que debe atender
a la ciudadania. No solo se trata de un equipo profesional técnicamente prepara-
do, sino de hombres y mujeres con una clara comprension de lo que es el servicio
publico y sus obligaciones con la institucion y, en particular, con los usuarios y

usuarios de nuestros servicios. (Defensoria Publica, 2013, p. 32)

El personal misional comprende el 79 por ciento del total del equipo que labora
en la institucién. De acuerdo a la informacion de la Jefatura de Talento Humano,
publicada en el libro de Rendicion de Cuentas, en la institucion trabajan 704 per-
sonas de las cuales 151 son administrativas y 553 son misionales, es decir, defen-

sores(as) publicos y asistentes legales.

De estre grupo de funcionarios(as), el 43 % son mujeres. Se trata de una cifra
importante porque evidencia que la institucién esta en el camino de alcanzar la

paridad, como manda la Constitucion ecuatoriana.

Es importante dedicar mayor despliegue al equipo misional, pues como se dijo en
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parrafos anteriores, la institucion ha puesto especial énfasis en este grupo profe-
sional que esta en contacto directo con la ciudadania mediante la asesoria legal y

el patrocinio (procesos judiciales) gratuitos de sus casos.

Los defensores(as) publicos y asistentes legales (equipo misional) estan organiza-
dos en dos areas: Patrocinio Social y Patrocinio Penal. El primero trabaja en todas
las materias que no tienen relacion con los delitos penales: demandas de alimen-
tos, laborales, de inquilinato, violencia intrafamiliar, legalizacion de tierras, es decir,
las materias que tienen relaciéon con los problemas cotidianos de la gente. Los
usuarios de estos servicios son los demandantes, se encuentran en plena libertad
y usualmente son victimas de los ultrajes de empresarios, duefios de casa abusi-

vos o inquilinos incumplidos, padres que no se responsabilizan de sus hijos, etc.

Porcentaje de hombres y mujeres que trabajan
en la Defensoria. Mayo 2012 - 2013

Femenino
43%

Masculino
57%

Grafico 5: Porcentaje de honres y mujeres que trabajan en la Defensoria. Mayo 2012 - 2013.
Fuente: Informe de Rendicion de Cuentas, Defensoria Publica,

Personal por areas

271
C 238
Patrocinio Penal PatrocinSocial

Grafico 6: Personal por areas
Fuente: Informe de Rendicion de Cuentas, Defensoria Publica, 2013
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En cambio, el patrocinio penal esta dedicado a las personas que estan acusadas
de un delito y detenidas en las carceles del pais. No importa el tipo de delito penal,
lo que cuenta para esta atencion, es que la persona no tiene recursos econdémicos
pagar a un abogado privado, para el caso ecuatoriano, es la mayoria de las per-

sonas apresadas.

En cuanto al personal administrativo -151 funcionarios(as)- es basicamente el
equipo que se encarga de “poner en movimiento la maquina”, es decir, son quie-
nes administran la institucion para que los defensores(as) puedan atender a la
ciudadania. En este grupo estan las areas de Planificacion, Compras Publicas, Ju-
ridico, Comunicacion, Investigacion, Gestion de Calidad, Tecnologia, entre otros.

2.6. PRESUPUESTO

Sobre los recursos econémicos con los que cuenta la Defensoria Publica, se re-
sume que en su primer aio de gestion, como entidad institucionalizada, recibid
21.781.661,90 ddlares. Para el afio 2013, el presupuesto se redujo a 18 millones
bajo el criterio de “presupuesto prorrogado”, por cuanto Ecuador tuvo elecciones
nacionales para elegir a los nuevos gobernantes, tanto de la Presidencia de la
Republica como de la Asamblea Nacional; esta medida se aplicé para todas las
instituciones del Estado.

2.7. AMBITO DE ACCION

La institucidn tiene cobertura nacional, se encuentra en las 24 provincias del pais a
través de 109 oficinas propias. No obstante, tiene 126 puntos de atencién porque
los defensores que “hacen oficina en una ciudad” se desplazan a otras localidades
cercanas que no requieren la presencia permanente de un defensor.

(...) las oficinas mas grandes se corresponden a las ciudades de mayor den-
sidad poblacional. Ademas, extiende su atencidn en otros cantones a través
de arrendamiento de oficias, alianzas estratégicas con el Consejo de la Ju-
dicatura y gobiernos auténomos descentralizados (GAD), que proporcionan
oficinas para que los defensores publicos puedan prestar sus servicios a la

ciudadania.
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Grafico 7: Cobertura Nacional
Fuente: Defensoria Publica del Ecuador, Informe de Rendicion de Cuentas, 2013.

Como consta en el Informe de Rendicion de Cuentas, el area de Planificacion es la
encargada de conducir los procesos de construccion de programas y proyectos de
la institucion. Esta Direccion condujo la Planificacion Estratégica 2013 — 2018, que
definié cinco ejes de accidn para alcanzar la vision institucional: Sistema Nacional
de Defensa Publica, Fortalecimiento Institucional, Cultura de Paz, Comunicacién
Corporativa y Coordinacién con la Funcion Judicial. “Cada uno de estos ejes con-
tiene objetivos, metas e indicadores, de tal manera de poder medir el avance en el

cumplimiento del plan” (Defensoria Publica, 2013, p. 118).

De estos cinco ejes se desprenden tres proyectos trascendentales para los cinco
afnos de gestion que quedan del periodo de la actual autoridad. Los proyectos lle-

van los mismos ejes de accion que se resumen a continuacion:

a) Sistema Nacional de Defensa Publica: se trata de una red de instituciones
publicas o privadas que brindan servicios de defensa legal gratuita, articuladas por
la Defensoria Publica. Basicamente se trata de los consultorios juridicos gratuitos
que funcionan en las facultades de Derecho de las universidades del pais.
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b) Cultura de paz: para reducir la judicializacién de la vida de la gente —miles y mi-
les de juicios en las cortes- la Defensoria Publica pretende implementar soluciones
alternativas a los conflictos mediante procesos de mediacion.

¢) Comunicacién corporativa: la comunicacion esta concebida como la herra-
mienta clave para educar a la ciudadania en derechos, pues conociéndolos sera
capaz de exigirlos y mejorar sus condiciones de vida.

2.8. COMUNICACION: ESTRUCTURA, OBJETIVOS, PLAN DE TRABAJO Y
RECURSOS

ORGANIGRAMA DE COMUNICACION

Jefatura de
Comunicacion
Social

Defensor Publico ' Asesoria Subdireccién
General Comunicacion Comunicacion

Jefatura de
Cooperacion

Gréfico 8: Organigrama de comunicacion

Fuente: Defensoria Publica del Ecuador, Informe de Rendicién de Cuentas, 2013.

a) Estructura: La comunicacion es considerada un eje esencial en el Plan Estra-
tégico 2013 — 2018. De acuerdo a este documento, “responde a la necesidad de
que la ciudadania conozca los servicios que brinda la Defensoria Publica, en pro
de la defensa de los derechos de las personas mas vulnerables, pero ademas el
reconocimiento como una institucién transparente y eficiente del sector justicia”
(Defensoria Publica, 2013, p. XXXI).

Sin embargo, se debe explicar que en la estructura vigente aparece como un pro-
ceso habilitante de apoyo, es decir, no se encuentra figurativamente en un lugar
estratégico de asesoria. Para el segundo semestre de 2013, esta prevista una
reforma al Organico Funcional, que ubica a la Comunicacion Corporativa como un
proceso gobernante junto a la primera autoridad, pero se trata de una formalidad,
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pues actualmente la Defensoria Publica cuenta con una Asesoria en Comunica-

cion y una Subdireccién con su equipo de trabajo.

Para la reforma, se ha considerado crear una Direccién Nacional de Comunicacion
con dos subdirecciones: de Comunicacion Externa y Comunicacién Organizacio-
nal, con sus propias jefaturas. Actualmente, la Jefatura de Cooperacion esta prac-
ticamete subutilizada, es una instancia de mero tramite para aprobar iniciativas de

convenios de cooperacidn con instituciones publicas o privadas.

En total, el area de Comunicacién esta formada por ocho personas que funcionan
dentro de la Subdireccion, no se incluye la Asesoria. Este equipo se encarga de la
produccion de contenidos comunicacionales, del relacionamiento con los publicos

estratégicos y de la organizacion de eventos.

b) Objetivos: Comunicaciéon Corporativa, de acuerdo al Plan Estratégico, tiene
dos obijetivos rectores y siete metas con sus respetivos indicadores que se deta-

llan a continuacion:

Objetivo 1: Lograr que la Defensoria Publica sea reconocida por la
sociedad como una institucién transparente y eficiente que facilita el

acceso gratuito a la justicia.

Meta 1.1: Hasta el 2018, la Defensoria Publica transparenta la informa-

cion de su gestion.

Indicador 1.1.1: 100% de cumplimiento de la LOTAIP
Indicador 1.1.2: Edicion anual de la memoria institucional
Indicador 1.1.3: Una auditoria financiera anualmente
Indicador 1.1.4: 2 auditorias de gestion

Meta 1.2: Hasta el 2018, la Defensoria Publica rinde anualmente cuen-
tas a la ciudadania.

Indicador 1.2.1: Un acto publico de rendicidon de cuentas al afio

Meta 1.3: Hasta el 2018, la Defensoria Publica es conocida por la socie-
dad como una entidad que facilita el acceso a la justicia.
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Indicador 1.3.1: El 50% de la poblaciéon conoce de la existencia de la

Defensoria Publica.

Meta 1.4: Hasta el 2018, la Defensoria Publica incide en el contexto

internacional para liderar propuestas en materia de defensa publica.

Indicador 1.4.1: Al menos 3 eventos internacionales organizados por la
DP para liderar propuestas en materia de defensa publica.

Meta 1.5: Hasta el 2018, la Defensoria Publica sensibiliza y conciencia

a la sociedad sobre sus servicios

Indicador 1.5.1: El 60% de la poblacion que conoce de la existencia de

la DP esta de acuerdo con los servicios que presta.

Objetivo 2: Establecer un sistema de comunicacion y coordinacién in-
terna para contribuir a mejorar la cultura organizacional.

Meta 2.1: Hasta el 2018, la Defensoria Publica disefia e implementa
sistemas de comunicacién y coordinacion que permitan mejorar la efi-

ciencia institucional.

Indicador 2.1.1: Un sistema de comunicacion y coordinacion interna im-

plementado.

Meta 2.2: Hasta el 2018, la Defensoria Publica mejora el grado de sa-

tisfaccion de los clientes internos.

Indicador 2.2.1: 75% de satisfaccion de los clientes internos de la De-

fensoria Publica.

c) Plan de Trabajo: El Plan con el que cuenta el area de Comunicacion es anual
y es el primero que se realiza en la institucion. Se ha construido sobre la base de
los objetivos estratégicos, metas e indicadores definidos en el Plan Estratégico
General de la Defensoria Publica. Debido a que el Plan y el presupuesto estan
concatenados, después del literal d) se incluye la matriz que recoge la informacién

completa y combinada.
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d) Recursos: Para la ejecucion de este Plan, el area de Comunicacion planificd
una inversion de 3.456.280 ddlares al aio, pero por la reduccidn del presupuesto
general de la institucion, el monto asignado para el 2013 fue 435.000 délares que
pudieran incrementarse, por aio, en los cuatro afios de gestion que tiene por de-
lante la actual autoridad.



CAPITULO Ili

EL DIAGNOSTICO
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INTRODUCCION

El presente capitulo se concentra en la situacion comunicacional de la Defensoria
Publica en los ambitos interno y externo, con miras a desarrollar una estrategia
integral de comunicacién que se presenta en el capitulo cuatro. Se utilizaran los
datos que ha generado la propia institucion y que se reforzaran mediante la aplica-

cion de grupos focales y entrevistas a profundidad con actores clave.
3.1. COMUNICACION EXTERNA
3.1.1. Diagnéstico comunicacion externa

La comunicacion externa ha sido el area de mayor atencion de la Defensoria Pu-
blica en 2012 — 2013, primer afo de gestion de la principal autoridad. La institucion
tiene una imperiosa necesidad de posicionarse como un érgano de la Funcion
Judicial que presta sus servicios a las personas mas pobres del Ecuador y no so-
lamente a quienes se encuentran detenidas en las carceles del pais 0 en procesos
judiciales, sino a todos quienes necesiten del patrocinio de un abogado y no lo

pueden pagar.

En el libro de Rendicién de Cuentas, la Defensoria Publica explica la importancia
de la comunicacién corporativa para la institucion, se trata del tercer eje del Plan
Estratégico Institucional 2013 — 2018, que tiene como objetivo “lograr que la De-
fensoria Publica sea reconocida por la sociedad como una institucion transparente
y eficiente que facilita el acceso gratuito a la justicia”. En ese sentido, destaca la

necesidad de entrar en contacto con la sociedad y lograr su reconocimiento:

La Comunicacion Corporativa responde a la necesidad de que la ciudadania co-
nozca los servicios que brinda la Defensoria Publica, en pro de la defensa de
los derechos de las personas mas vulnerables, pero ademas el reconocimiento
como una institucion transparente y eficiente del sector justicia (Defensoria Publi-
ca, 2013).

En este contexto, conforme al incremento de las capacidades institucionales, se
emprenderan estrategias de comunicacion con enfoques de género, intercultura-
lidad e intergeneracional basadas en los principios constitucionales y legales de

equidad, justicia, transparencia, publicidad, rendicién de cuentas, control social,



37

gratuidad y apertura institucional hacia la ciudadania. Esta comunicacion esta-
blece las formas de relacionamiento de la Defensoria Publica con sus diferentes
publicos: usuarios(as) del servicio, entidades de gobierno (nacional y local), orga-
nismos internacionales, medios de comunicacion, funcionarios(as) de la Instituciéon

y la sociedad en general (Defensoria Publica, 2013).

Al ser una institucién relativamente nueva, la Defensoria no es conocida por la
ciudania, un hecho que representa un problema y una oportunidad a la vez. Es un
problema porque la institucion recibe ataques politicos de personas que la consi-
deran liberadora de delincuentes, enfocando la labor de la Defensoria solamente
en el area penal, desconociendo todo el trabajo en atencion a las madres que
demandan alimentos para sus hijos o de trabajadores que han sido despedidos
ilegalmente o de campesinos pobres que necesitan legalizar sus tierras para inte-
grarlas al sector productivo del pais. Es el discurso publico que deslegitima el tra-
bajo de la institucién y se desconoce garantias fundamentales a las que tienen de-

recho todos los ciudadanos y a las que el estado esta obligado a vigilar y cumplir.

Si la sociedad se convence de que la Defensoria Publica es “liberadora de delin-
cuentes”, sin conocer los servicios que presta, sobre todo, las personas mas po-
bres e indefensas del pais, la institucion se pone en riesgo y, lo mas grave, se da

via a libre a la conculcacion de derechos de los ciudadanos.

Una encuesta realizada por la empresa Informe Confidencial, en octubre de 2012,
revela el desconocimiento de la sociedad ecuatoriana sobre la existencia y las
funciones de la Defensoria Publica:

El 66 % de la poblacion no conoce la existencia de la Defensoria Publica. De las
personas que afirman conocer a la institucion, el 27,7 % califica la imagen como
buena, seguida del 10,9 % como muy buena, el 9,8 % como malay el 1,3 % como
muy mala.

La mayoria de la poblacion no posee informacion acerca de lo que hace la De-
fensoria Publica, tan solo un 18,3 % afirma que defiende a la ciudadania que no
posee recursos.

Existe un desconocimiento general de lo que es la Defensoria Publica; la region en
donde es mas acentuado esto es en la Sierra ecuatoriana.
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De las personas que pudieron evaluar la labor que realiza la Defensoria Publica, el

26,1 % afirma que hace bien su trabajo y un 27,5 % confia en la institucion.
3.1.1.1. La organizacion del trabajo

Para el periodo 2012- 2013, el area de Comunicacién disefié un plan que se con-
virtié en la hoja de ruta para el trabajo anual, enfocado en el posicionamiento de
la Defensoria Publica ante la sociedad. Es un plan sencillo con recursos limitados,
como se senalod en el capitulo dos, estuvo previsto para una inversion de casi tres

millones y medio, pero se le destind 400.000 dolares.

Conformd un equipo de comunicacion: dos disefiadores, dos reporteros, un web
master, un editor multimedios, un fotografo — camardgrafo. Hasta mayo de 2012,
apenas tres personas trabajaban en comunicacion y en los inicios como unidad

dependiente del Ministerio de Justicia, la institucién contaba con una persona.

Compro equipos para disefio, fotografia y television: material basico para realizar

la produccidén comunicacional.
3.1.2 Productos comunicacionales de consumo externo

La Defensoria Publica ha desarrollado cinco lineas comunicacionales pensando

en sus stakeholders externos:
3.1.2.1. Publicitarios:

Elaboré material informativo para entregar a la ciudadania: durante el levanta-
miento de la informacién no existia material disponible, pues la produccion se ha-
bia agotado de inmediato. Sin embargo, se pudo conocer que “las volantes” que
se distribuyeron contenian material informativo sobre como usar los servicios de

la Defensoria.

Ferias ciudadanas: son el encuentro de los defensores con la ciudadania para ex-
plicarle los servicios que entrega la institucion. Se trata de un encuentro distinto al
que se desarrolla a diario en las oficinas, los defensores atienden debajo de unas
carpas, visten una indumentaria informal y son ellos los que llaman la atencién de
la gente; en esos momentos se convierten en relacionadores publicos de la De-

fensoria.
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Indumentaria: la Defensoria compro vestuario (camisetas y gorras) para uniformar
a los defensores que hacen las campafas de promocion en plazas y parques a ni-
vel nacional; una accion positiva para dar identidad a los defensores que refuerzan
la imagen institucional.

De pensamiento critico: Estas publicaciones aportan al posicionamiento de la De-
fensoria Publica como una institucidon que, ademas de ofrecer servicios, gene-
ra pensamiento critico sobre los temas relacionados a la justicia. Esta dirigido a
operadores de justicia, es decir, a fiscales, jueces y los propios defensores; a los
asambleistas; estudiantes y profesionales del Derechos; un numero menor se dis-

tribuye a otras instituciones que no sean del sector justicia.

Tres series de libros: Justicia y Defensa, Cuadernos Defensoriales y Cuadernos de
Interculturalidad, hay seis publicaciones en total de corte académico.

La revista Defensa y Justicia: es una revista de analisis de temas de coyuntura

ligados a la defensa y a la justicia. Hay cuatro publicaciones hasta la fecha.
3.1.2.2.Virtuales:

La pagina web (www.defensoriga.gob.ec): incluye la formacion total de la Defenso-
ria. Es una pagina moderna, bien disefiada, ordenada que recoge la informacién
que ordena la Ley Organica de Transparencia e Informacién Publica, y las activida-
des que realizan la maxima autoridad y los defensores publicos. Hay una seccién
destacable que hace referencia a los testimonios de usuarios que cuenta como la
Defensoria les ayudod a resolver sus casos.

3.1.2.3. Facebook: https://www.facebook.com/DefensoriaPublicaDelEcuador: es
el contacto con el publico mas joven. Mas de 5.000 usuarios estan conectados a
esta red social utilizada para difundir campanas sobre derechos e informar sobre
el trabajo que hace la institucion. En las posibilidades que ofrece Facebook para
el disefio, hay una imagen moderna, llamativa para el publico, que convoca a la
gente a escribir, incluso, criticas sobre la actuacién de varios defensores en deter-
minados casos.

3.1.2.4.Tuiter: @defenpublica_ec: es el contacto con el publico mas critico, pero

no tiene un movimiento relevante de interactuacion con la gente, se limita a ofrecer
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informacion de las actividades que hace la principal autoridad y a remitir mensajes

que se desprenden de los discursos.
3.1.2.5. Eventos publicos:

Asambleas ciudadanas: reuniones con gente de la sociedad civil, en especial, con
quienes habitan en los barrios; en 2013 se realizaron dos en Quito. Por la mision
de la Defensoria, este tipo de encuentros son limitados, pues su trabajo esta en las

oficinas y de alli a los juzgados.

Rendicion de cuentas: es un evento publico con las autoridades del sistema de
justicia y otros funcionarios del Estado. En este acto, la principal autoridad hace
publica una evaluacion de su gestion, es un acto politico, de posicionamiento ante
sus similares de la Funcion Judicial con quienes también debe legitimarse para
fortalecerse.

3.1.2.6. Senalética

La Defensoria compré tres edificaciones en 2012, pero aun no cuenta con la sefa-
lizacion necesaria para el reconocimiento inmediato por parte de la ciudadania. Un
caso es el edificio matriz en Quito. Para el tercer trimestre de 2013, esta previsto
un proyecto para sefializar la institucion a nivel nacional.

3.2. Diagnéstico de comunicacion interna

La Defensoria Publica, en su planificaciéon estratégica 2013 — 2018, ha incorpo-
rado a la Comunicacién Corporativa como uno de los cinco ejes estratégicos. El
segundo objetivo de este eje es “establecer un sistema de comunicacion y coordi-
nacién interna para contribuir a mejorar la cultura organizacional” (Plan Estratégi-
co, 2013, p. 35).

Ala fecha de redaccion de este capitulo, la institucion no ha empezado ningun pro-
ceso para crear el “sistema de comunicacion y coordinacion interna”, sin embargo,
tiene claridad de que necesita funcionar bajo objetivos, metas e indicadores claros,
y de manera sistémica.

En diciembre de 2012, la Direccion de Investigaciones Aplicadas de la Defensoria

Publica presentd un “Informe Estadistico de Satisfaccion del Cliente Interno”, para
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conocer la percepcion de los funcionarios(as) en cinco temas:
a) Accesibilidad
b) Infraestructura
c) Equipamiento
d) Gestién y calidad de los departamentos/oficinas
e) Comunicacién e imagen institucional

El informe se realizé sobre una encuesta anénima, en linea, a nivel nacional, res-
pondida por el 56 por ciento del universo muestral: 391 funcionarios de un total de
702. De la encuesta se desprende que el 77 por ciento de las personas que traba-
jan en la Defensoria tiene una percepcion favorable sobre la institucion. Esta cifra
coincide plenamente con una investigacién que hizo el Consejo de la Judicatura,
en 2012, en toda la Funcion Judicial (Fiscalia, Justicia y Defensoria Publica): alli,
el 75 por ciento declaré sentir satisfaccion de trabajar en la Defensoria, siendo la

entidad del sistema de justicia con la mas alta calificacion.

El Informe de la Direccion de Investigaciones de la DP no es detallado ni analitico,
presenta los resultados en un punteo de conclusiones que se muestra a continuacion:

* Los funcionarios, en su gran mayoria, se sienten a gusto dentro de la
institucion.

* La accesibilidad de las oficinas y areas de atencion son aceptables.
» Lainfraestructura y el equipamiento son aceptables.

+ La gestidn técnica y la calidad de los departamentos son éptimos.
+ La comunicacion y la imagen institucional son aceptables.

Para fines de esta estrategia, se tomara en cuenta el resultado concreto en cuan-
to a comunicacion. La encuesta establece que el 84 por ciento de las personas
“consideran la existencia de un ambiente fluido de comunicacion interna al interior
de su departamento”, con lo que se colige que jefes y subalternos hablan, se re-
unen, comparten experiencias, esto se refuerza con el siguiente resultado: “el 71
por ciento de las respuestas indican un ambiente positivo de reuniones periodicas

de intercambio de experiencias” (Estadistico de Satisfaccion del Cliente Interno,
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2012).

Sin embargo, el Informe no tiene datos sobre si el personal defensorial se siente lo
suficientemente informado, si conoce la forma de funcionamiento de la institucion,
no hace una valoracion de la comunicaciéon que produce el Departamento de Co-
municacion, tampoco da luces sobre las necesidades de comunicacién del cliente
interno. En resumen, es una encuesta que puede ser calificada como de “estado
de animo del personal”, informacidén que no deja de ser un aporte importante para
la definicidn de la estrategia.

Entonces, ¢qué pasa con la comunicacion interna? Sin duda es limitada, al no
existir una politica y un sistema de comunicacion, no hay unas formas estructura-
das de trabajar. La Defensoria Publica no cuenta con una intranet para el uso del
cliente interno, tampoco realiza una induccién al personal que se integra por pri-
mera vez, no tiene publicaciones con informacién minima de lo que hace ni cuenta
con un cédigo de ética ni un manual de funciones. Tampoco esta definida con cla-
ridad cual es la manera en que los funcionarios deben ser informados de resolucio-
nes de la principal autoridad o cémo deben proceder para solicitar vacaciones. En

resumen, la institucion no ha generado ningun proceso de comunicacion interna.
3.2.1. Investigacion cualitativa

Para contar con mayor informacién sobre la situacién de la comunicacion interna 'y
externa de la Defensoria Publica, se aplicaron dos herramientas clave de la inves-
tigacion cualitativa como son los grupos focales y las encuestas a profundidad. El
profesor Guillermo Bosovsky Favre dice que “los llamados focus groups o “grupos
motivacionales” o “dinamicas de grupo” son grupos de discusion focalizados en un
tema, en los que participan siete u ocho personas representativas de uno de los
segmentos tipicos del publico objetivo” (Investigacion estratégica y auditoria de
imagen global, 2011)

Hay opinantes sobre investigacion a los que les preocupa un supuesto problema
de falta de “representatividad” de los focus groups, por el hecho de que aportan las
opiniones e ideas de un numero de personas relativamente pequefio. Esta forma
de pensar es erronea: los focus groups tienen una representatividad de otro tipo,
no estadistica, sino de productividad conceptual pertinente. Un buen diagnédstico

cualitativo hecho a partir de tres o cuatro grupos tiene una potencia de conceptua-
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lizacion y de aportacion a la vision estratégica en un proyecto que nunca podria
alcanzar una encuesta realizada a miles de personas (Bosovsky, 2011).

En cambio, las entrevistas a profundidad se realizaron a personajes clave de la
Defensoria Publica, entre los que estan, la principal autoridad, el asesor politico, la
Subdirectora de Comunicacioén y los dos coordinadores provinciales de Pichincha
y Guayas. La entrevista, como sefiala Bosovsky, es, junto a los grupos focales,
uno de los recursos técnicos fundamentales de la investigacion cualitativa. “Es un
método de consulta practicamente tan importante como los focus groups. Se trata
de entrevistas individuales hechas a personas cuyas ideas, opiniones y valoracio-
nes son especialmente relevantes para los objetivos de la investigacion” (Investi-
gacion estratégica y auditoria de imagen global, 2011).

3.2.2. Grupos focales

Tomando en cuenta que el 60 por ciento del personal de la Defensoria se encuen-
tra en las ciudades de Quito y Guayaquil, que a su vez son las ciudades con mayor
poblacién y mayor conflictividad a nivel nacional, los grupos focales se realizaron
en estas dos ciudades; tres en cada una.

3.2.2.1.0bjetivos de los grupos focales:

Conocer la identificacion de los funcionarios con la institucion (mision, vision, valo-

res y conocimiento de ejes estratégicos);
Evaluar los productos de comunicacién con los que cuenta la institucion.

Para el efecto se realizaron seis grupos focales, cada uno con ocho personas, cua-
tro hombres, cuatro mujeres, de los cuales seis tenian entre 20 y 50 afios, y dos de
51 afios para arriba, ello, sobre la base de que un 80 % por ciento de la gente que
trabaja en la Defensoria es joven. Para garantizar la apertura en su desarrollo, los

participantes fueron anénimos.
Los grupos se organizaron de la siguiente manera:

a) Dos grupos focales con jefaturas: las jefaturas en la Defensoria Publica son
mandos medios, jefes de area que tienen menor rango que un director. Tienen bajo

su responsabilidad grupos de defensores de maximo diez personas. Los jefes son
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defensores, por tanto, también atienden a la ciudadania.

b) Dos grupos focales con defensores: los defensores son los abogados y abo-

gadas que batienden directamente a la ciudadania y que son parte de una jefatura.

c) Dos grupos focales con personal administrativo: este grupo representa el
21 por ciento del total del personal de la Defensoria Publica, no obstante, es el res-

ponsable de toda la gestion administrativa que permite que la institucion funcione.

3.2.2.2. Contenidos para el analisis con los grupos focales

Tabla 2.

Misién Defender gratuitamente a las personas en condicién econémica, social y cultural de vulnerabilidad o en estado de
indefension, garantizando su acceso a la justicia, un juicio justo y el respeto a los derechos humanos.
Somos una institucién que fortalece el ejercicio de los derechos, exige el cumplimiento de las garantias del debido

81D proceso y promueve una cultura de paz.

Valores Etica Transparencia Excelencia en el Disposicion al Trabajo en

Equidad servicio cambio equipo
Ejes Fortalecimiento | Sistema nacional Comunicacion Cultura de paz Coordinacion con el sector justicia
estratégicos | institucional de defensa publica Corporativa

Fuente: Defensoria Publica

Los contenidos para esta seccion de la investigacion cualitativa estan dirigidos a

conocer cuanto estan familiarizados los funcionarios(as) con dos puntos clave:

a) Lafilosofia y los valores corporativos de la Defensoria Publica: Como plan-
tea Joan Costa (2009), la cultura corporativa se desprende de la identidad institu-
cional y se define conceptualmente como misién, visién y valores: “La identidad
cultural define, pues, la conducta de la empresa a través del tiempo ante los ojos
de los stakeholders y de la comunidad” (Costa 2009). Entonces, para fortalecer el
compromiso de los funcionarios con la institucion, es importante conocer si estan
y cuanto estan identificados con la filosofia y los valores rectores de la Defensoria.
Es basico para la institucion generar un sentimiento favorable a lo que hace por

parte de quienes trabajan alli.

b) Los productos comunicacionales con los que cuenta la institucion: La De-
fensoria Publica ha desarrollado productos comunicacionales de consumo interno
y externo que tienen que ser valorados por sus audiencias para conocer el grado
de efectividad. Hasta ahora, la iniciativa de estos productos ha sido exclusiva del
area de Comunicacion de la Defensoria, no ha contado con el feedback o retroa-

limentacion que permita establecer si esos productos son los que las audiencias
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quieren y necesitan, por ello, es preciso hacer una evaluacion.

Noticiero de
television:

Es una producciéon
propia del area

de Comunicacion
sobre los hechos
mas relevantes de
la institucién. Se
envia por correo
electronico una vez
al mes y siempre

la Gltima edicion
consta en la pagina
principal de la web;
las ediciones ante-
riores se guardan
en la Biblioteca
Multimedia.

Micronoticiero
Defensa y Justicia

Periodico inter-
no de la Defen-
soria Puablica:

Es un periédico
virtual que publica
informaciéon sobre
lo que ocurre en la
Defensoria. Es de
consumo interno,
circula por correo
electronico una vez
al mes. Su nombre
es Publico y lleva
un ano en circula-
cion.

Edicion Especial Edicitm Expecial
La rendicién de coentas fue un.

La asumblen cludadana en Carnpungo foe una flesta
con I vida do los miés valnerahles =

Rendicion
de cuentas
2012 - 2013

Monitoreo de
medios:

Es un servicio que
brinda el area de
Comunicacion a
todos los funciona-
rios(as). Compra el
servicio a una em-
presa que recoge
la informacioén de
justicia y otras de
interés nacional.
Es de consumo in-
terno, se envia por
correo electronico
al menos una vez
al dia.

© Respondsr €0 Resporder 3 todks. @ Rasnviar | By Mover © Eimnar @9 o deseado | Cerar
Monitoreo de Medios - 08/08/2013

COMUNICACION DEFENSORIA PUBLICA

Para ayudare a protege : privacdad, se ha bloguesdo aig

Enviado el jueves, 08 de agosta de 2013 957
Para:  Defersoris Pibica

y desea volver a habila s caracowisicas blocweadas.

Monitoreo de medios

fecha:2013.03-08

MNoticias de Prensa Escrita

Juez niega accién para suspender Reglamentol |

El Mercurio, Principal, Redaccidn
Cuenca, 2013-08-07

Arma que matd a estudiante es de dotacién policial] ]

El Mercurio, Principal, Redaccin
Cuenca, 2013-08-07

e e contra dal poicia Francieco . cun, de e

ver noticia - descargar archivo URL: htto/www enlamiraonline com/cliente vernho nm=3579555

Grafico 9.1: Contenidos para el analisis

Fuente: Defensoria Publica
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Boletines de
noticias:
Boletines de noti-
cias:

Es una produc-
cion del area de
Comunicacion, se
envia una noticia
al menos una vez
por dia. La mayoria
estan relacionadas
con las acciones de
la principal autori-
dad, pero también
se transmite infor-
macion relevante

Noticias

Autoridades de Justicia pr el Prog ional de Mediacidl

producida por
cualquier area de
la institucion.

Ernesto Pazmino, Defensor Piblico General, junte a repre-
sentantes de varias instituciones de Estado presentaron el
Programa Nacional de Mediacion y Cultura de Paz.

Pagina web:

Es la principal
cara visible de la
Defensoria Publica.
Tiene seis segmen-
tos clave: noticias
diarias, servicios
ciudadanos, una
biblioteca virtual,
la informacion
para cumplir con
la Ley de Acceso a
informacion publi-
ca y una opcion de
contactos para la
ciudadania.
Ademas, tiene una
seccion interesan-
tes sobre testimo-
nios de defensa

y estadisticas de
atencion.

! Defensoria e
Pablica &

DEFENSORIAPUBLICA ~ SERVICIOS GRATUITOS ~ NOTICIAS ~ TRANSPARENCIA  CONTACTENOS  BIBLIOTECA MULTIMEDIA

REVISTA TV CAMPANAS

Niglensa y i

i Social de la Defensorfa Piblica, el
208 la @sa abierta “la Voz defa

SERVICIOS DEDEFENSA Y ASESORIA EN CASOS SOCIALES Y PENALES

Grafico 9.2: Contenidos para el andlisis
Fuente: Defensoria Publica

3.2.2.3. Resultados de los grupos focales

Los grupos focales realizados en Quito, en los que participaron las jefaturas y los
defensores, se desarrollaron en el mes de junio de 2013, en las oficinas de la De-
fensoria Publica ubicadas en la avenida 6 de Diciembre y Robles. Mientras que el
grupo focal, con el personal administrativo, se realizé un mes después, en el edifi-
cio Matriz de la calle El Universo y avenida de Los Shyris. En Guayaquil, en cam-
bio, los tres grupos focales se realizaron el agosto de 2013, en la oficina principal
ubicada en la Av. 9 de Octubre y Malecén. Cada grupo focal tuvo una duracién de
dos horas, se realiz6 bajo el compromiso del anonimato para promover un dialogo

abierto y honesto con los participantes.
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a) La filosofia y los valores corporativos de la Defensoria Publica: De los
grupos focales se desprenden tres hechos concretos: el primero es que la gente
esta muy familiarizada con la misién institucional, es decir, con la razén de ser de la
institucion, pero no pasa lo mismo con la vision, valores y plan estratégico, lo que
muestra que los funcionarios desconocen hacia dénde se proyecta la Defensoria
y bajo qué ejes de trabajo funciona. El segundo, es que hay una fuerte presencia
del rumor que afecta las relaciones interpersonales, se trata del llamado chisme
de unos sobre otros. Y, el tercero, es una preocupacion para los funcionarios que
la Defensoria Publica sea confundida con la Defensoria del Pueblo, porque, sos-
tienen, afecta a la imagen institucional y dificulta su posicionamiento.

b) Los productos comunicacionales con los que cuenta la institucion: Los
productos comunicacionales fueron, en general, evaluados positivamente, no
obstante, hay dos consideraciones relevantes que se deben tomar en cuenta: la
primera es que los funcionarios y funcionarias quieren sentirse retratados en los
productos, quieren ver sus historias contadas, sus logros como defensores de la
gente pobre; y, requieren de informacion formativa que va desde articulos juridicos
hasta recomendaciones de becas para estudios. La segunda consideracion es
que tienen dificultades para el acceso a internet por falta de equipos y porque la
conectividad es limitada, no tienen acceso a youtube y, por tanto, no pueden ver el
noticiero institucional.
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Tabla 3.1.
Resultados de los grupos focales

Identificacién
de los
funcionarios
con la
Institucion

Los problemas
para el
cumplimiento
de su trabajo

Los problemas
para el
cumplimiento
de su trabajo

Los problemas
para el
cumplimiento
de su trabajo

Fuente: Elaboracion propia

Conocen la mision institucional plenamente

No conocen la vision institucional

No estan familiarizados con los valores institucionales
No estan familiarizados con los ejes estratégicos
Planifican su trabajo con frecuencia

No existe suficiente espacio de trabajo para la gente que ha llegado.

Las computadoras son insuficientes para el numero de defensores.

Los nuevos defensores no conocen las funciones de la Defensoria Publica.
La induccién es una actividad que la hacen los jefes sin ningin lineamiento.
Hay profesionales que no pueden manejar ni la computadora, menos atin
programas informaticos.

Hay exceso de informacién infundada (rumores — chisme)

No tienen escritorios ni computadoras para trabajar.

No acceden al correo electronico para enterarse de las disposiciones
internas y otra informacién que inciden en su desempeno.

No reciben directrices apropiadas.

Hay maltrato de los jueces a la hora de ejercer la profesion.

Hacia afuera no se comprende el trabajo de la Defensoria Publica, se le
confunde con la Defensoria del Pueblo.

Hay exceso de informacién infundada (rumores — chisme)

No hay suficiente motivacién para el trabajo.

No reciben ninglin tipo de atencion por parte de la Defensoria.
Toda la capacitacion es para los defensores.

No tienen espacio fisico ni equipos suficientes para trabajar
Hay exceso de informacion infundada (rumores — chisme)
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Tabla 3.2.
Resultados de los grupos focales

Publico Les gusta el disefio y el concepto. Les gusta el periddico.
(periddico institucional|  Les gusta la informacion. El mayor peso esta en el trabajo que
Necesitan ver mas reflejado su trabajo. hacen los defensores.

Monitoreo de medios Lo revisan solo cundo tienen tiempo. | Lo revisan solo cundo tienen tiempo.
. (servicio de noticias) Les parece util. Les parece util.
Evaluacion de
los productos
de
comunicacion
con los que Noticiero de TV Defensa  Les gusta el formato. Pocos lo han visto.
cuenta la y Justicia Algunas notas son muy largas. Les parece interesante.
institucion El peso estd en el trabajo defensorial. | Estd muy centralizado en Quito.
Boletines de noticias Son Utiles para saber qué pasa en la Son Utiles para saber qué pasa en la
institucion. institucion.
Les informa sobre las actividades de las Les informa sobre las actividades de las
principales autoridades. principales autoridades.
Pagina web Esta muy bien lograda. No tienen mayor acceso por falta de
La revisan a diario. equipos.
Posiciona bien a la Defensoria. Estd muy bien lograda.

Tiene informacidn util

Fuente: Elaboracion propia

3.2.2.4. Entrevistas a profundidad

Las entrevistas a profundidad se realizaron en junio de 2013, en Quito, con el De-
fensor Publico General, el Asesor Politico, la Subdirectora de Comunicacion y la
Coordinadora Provincial de Pichincha. En la provincia del Guayas, las entrevistas

se aplicaron al Coordinador Regional y al Coordinador Provincial.

De estos cinco informantes clave, es importante resaltar tres aspectos coinciden-

tes y de alta relevancia:

Es una preocupacion generalizada la confusion entre Defensoria Publica y Defen-
soria del Pueblo. Incluso, los usuarios del sistema creen que estan recibiendo el
servicio de la Defensoria del Pueblo, lo que evidencia que la necesidad de trabajar
en la imagen institucional con mucha fuerza hasta lograr que la poblacién haga la
diferencia.
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La poblacién, dicen los entrevistados, no conoce la existencia de la Defensoria

Publica y, por tanto, no se estat beneficiando de los servicios que ofrece.

Hay una preocupacion por las relaciones humanas internas y por la fuerte presen-
cia del rumor. Reconocen que hace falta crear un sistema eficiente de comunica-
cion que reduzca la ansiedad y que genere un ambiente de certezas a través de

informacion clara y oportuna.

Ademas de lo sefalado, se resaltan los siguientes puntos como resultados de las

entrevistas:
» Las coordinaciones provinciales coordinan el trabajo entre si.

» Las coordinaciones tienen mayor facilidad de acceso a la primera
autoridad.

* Las coordinaciones tienen apoyo directo de la primera autoridad.
« Las coordinaciones tienen clara la planificacion.

e Las coordinaciones son conscientes de las debilidades de

infraestructura.

* Hace falta capacitar a los defensores en otros temas que no sean
juridicos: ética profesional, género, discriminacion para potenciar mas
su trabajo de defensa de derechos

*  Se debe reforzar el compromiso institucional.
»  Se debe reforzar el trabajo en equipo

* Hay habitos culturales que se deben corregir en algunos defensores:

desorden, comer a deshoras en la oficina, lenguaje, trato.
3.2.2.5. Anadlisis de resultados

a) Comunicacion externa: en los grupos focales y en las entrevistas a profundi-
dad se desprende la preocupacion sobre la imagen institucional. La ciudadania, en
general, confunde a la Defensoria Publica con la Defensoria del Pueblo, este he-

cho se convierte en una debilidad porque la entidad no logra ser reconocida por su
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nombre propio y, ademas, corre el alto riesgo de se puede afectar por la historia y

por las acciones de la Defensoria del Pueblo que sean valoradas como negativas.

La otra preocupacion es que la ciudadania desconoce la existencia de la Defen-
soria Publica como organismo de la Funcién Judicial responsable de garantizar el
derecho a la defensa. Es un hecho que evidencia un débil posicionamiento en la

sociedad ecuatoriana y que obviamente afecta a la imagen institucional.

b) Comunicacién interna: Es un problema para la Defensoria Publica las com-
plejas relaciones internas de trabajo, es decir, relaciones humanas, el trabajo en
equipo, compromiso Y la circulacion de informacion errada que termina convirtién-
dose en rumor. Se trata de un problema actitudinal que conflictua el ambiente la-
boral, pone en riesgo la calidad de la atencion al publico y puede afectar la imagen

de una institucion eficiente y calida.

Sobre los productos comunicacionales, en general, todos tienen buena acepta-
cion, los califican de utiles y bien disefiados, sin embargo, sugieren que deben
mostrar mas el trabajo de los defensores, un pedido que evidencia una necesidad
de reconocimiento y, por tanto, estimulos para el trabajo. Es natural que en un
ambiente competitivo la gente busque destacarse, pero solo aquello se materializa
cuando hay un reconocimiento publico y social.



CAPITULO IV

LA ESTRATEGIA
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INTRODUCCION

Este capitulo se concentra en desarrollar la “Estrategia de comunicacion para el
posicionamiento de la Defensoria Publica, como la institucién del Estado respon-
sable de garantizar el derecho a la defensa de las personas mas pobres del Ecua-
dor”, sobre la base de lo descrito y analizado en los tres capitulos anteriores. La
Estrategia propone una politica de comunicacion, define los publicos principales,
el funcionamiento del area de comunicacion, los productos y servicios que debe
ofrecer, el equipo humano y tecnolégico que requiere, y finalmente una propuesta

de campafia masiva de comunicacion.
4.1. POLITICA DE COMUNICACION

El articulo 191 de la Constitucion ecuatoriana, vigente desde el 20 octubre de 2008,
establecio la creacion de la Defensoria Publica como un érgano auténomo de la
Funcién Judicial, cuyo fin es garantizar el pleno e igual acceso a la justicia de las per-
sonas que por su estado de indefensidon o condicion econdémica, social o cultural, no
puedan contratar los servicios de defensa legal para la proteccion de sus derechos.
El mismo articulo determina que la Defensoria Publica debe ofrecer un servicio le-
gal, técnico, oportuno, eficiente, eficaz y gratuito, en el patrocinio y asesoria juridica

de los derechos de las personas, en todas las materias e instancias.

Bajo ese marco, el Plan Estratégico 2013 — 2018 establecio cinco ejes para cum-
plir con el mandato constitucional: Sistema Nacional de Defensa Publica, Fortale-
cimiento Institucional, Cultura de Paz, Comunicacion Corporativa y Coordinacién

con la Funcién Judicial.

El eje Comunicacion Corporativa responde a la necesidad de que la ciudadania
conozca los servicios que brinda la Defensoria Publica en pro de la defensa de los
derechos de las personas mas vulnerables y, ademas, a la necesidad del recono-
cimiento de la Defensoria como una instituciéon transparente y eficiente del sector

justicia.
Comunicacion Corporativa tiene dos objetivos:

1. Lograr que la Defensoria Publica sea reconocida por la sociedad como una

institucion transparente y eficiente que facilita el acceso gratuito a la justicia.
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2. Establecer un sistema de comunicacion y coordinacion interna para contri-

buir a mejorar la cultura organizacional.

Con el marco legal y los objetivos institucionales, la politica de comunicacion de la
Defensoria Publica se entiende de la siguiente manera:

La politica de comunicacion esta orientada al desarrollo de una comunica-
cion transparente, efectiva, idénea, util, bajo los enfoques de género, inter-
culturalidad e intergeneracional, que promuevan vy faciliten la relacion de la
Defensoria Publica con sus publicos externos e internos en el marco de los
derechos.

4.1.1. Objetivos de comunicacion:

Una vez establecida la politica, es importante definir los objetivos del area de co-
municacion de la Defensoria, que estan relacionados con los objetivos general del
Plan Estratégico 2013 - 2018.

Posicionar a la Defensoria Publica como la institucién publica del Ecuador que ga-
rantiza el derecho a la defensa de todas las personas que por cualquier condiciéon

no pueden acceder a los servicios de un abogado privado.

Concienciar a la ciudadania sobre el acceso a la justicia en general y derecho a la

defensa en particular.
Promocionar la oferta de servicios de la Defensoria Publica

Monitorear y analizar la informacién que se producen por varios medios y sectores

a nivel nacional y local.
Fortalecer las relaciones con los diferentes publicos de la Defensoria Publica.
Incrementar el compromiso de los funcionarios(as) con la institucion.

Mantener a los funcionarios(as) plenamente informados sobre la toma de decisio-

nes y actividades que se realizan en la institucion.

Mejorar la comunicacion entre los funcionarios(as) y promover su participacion

activa dentro de los procesos de la Institucion.
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4.2. PUBLICOS ESTRATEGICOS - STAKEHOLDERS

Dada su condicion de institucion publica, encargada de ofrecer servicio de aseso-

ria y defensa legal y gratuitas a los ciudadanos ubicados en el grupo de atencién

prioritaria, la Defensoria tiene cinco publicos:

4.2.1. Usuarios(as) del servicio: este es el publico clave de la Defensoria, es la

razon de ser de la institucion, porque son las personas directamente beneficiadas

—organizadas en los grupos de atencién prioritaria- de los servicios de atencion

penal y social:

Grupo de Atencién Prioritaria

Nifas, niflos y adolescentes.

Mujeres embarazadas.

Personas victimas de violencia doméstica y sexual o maltrato infantil.

Personas victimas de desastres naturales o antropogénicos, o en
situacion de riesgo catastrofico-natural.

Personas con discapacidad.

Personas pacientes de enfermedades catastroficas, de alta
complejidad o mortales.

Personas adultas mayores.

Personas pertenecientes a comunas, comunidades, pueblos y
nacionalidades indigenas, afro descendientes y montubias.

Personas sin instruccion o educaciéon primaria o basica.
Personas residentes en sectores rurales.

Personas privadas de la libertad.

Personas en situacion de movilidad humana (migrantes).

Personas trabajadoras o ex trabajadoras en situacion de
vulnerabilidad.

4.2.2. Funcion Judicial: Se trata del poder del Estado al que pertenece la De-

fensoria Publica, conformado por el Consejo de la Judicatura, la Corte Nacional

de Justicia, la Fiscalia General del Estado y la propia Defensoria. Es decir, esta

compuesto de jueces, fiscales, defensores y los funcionarios(as) encargados de la

parte administrativa.
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4.2.3. Entidades de gobierno (nacional y local): La Presidencia de la Republica,
la Asamblea Nacional, los municipios y las prefecturas son parte de los publicos
estratégicos por algunas razones. La Presidencia porque es la rama del Estado
que provee del presupuesto; la Asamblea, porque dicta las leyes y fiscaliza; los

municipios y prefecturas por su relacion directa con la ciudadania.

4.2.4. Medios de comunicacion: La prensa nacional y local es clave para la De-
fensoria Publica porque es otro intermediario con la ciudadania, los medios son
vitales para la informacion de los servicios que presta la institucion. Ademas, son
generadores de opinion publica y lo que informen sobre la Defensoria influira en la
imagen institucional y en su credibilidad.

4.2.5. Funcionarios(as) de la Defensoria Publica: las personas que trabajan en
la institucion, tanto misionales como administrativas, son esenciales porque son
quienes ofrecen los servicios, son los primeros relacionadores publicos, la primera
imagen de la entidad, ellos estdn en permanente relacion con la gente. Para el
tratamiento de este publico no se diferencia entre el trabajo de los administrativos
y de los abogados porque son interdependientes, lo que haga el un grupo incide
en el otro y viceversa, ademas, ambos grupos son funcionarios publicos de una
misma institucion aunque con actividades distintas.

4.3. ESTRUCTURA DE FUNCIONAMIENTO (MODELO DE TRABAJO)

4.3.1. Creacion de la Direccion Nacional de Comunicaciéon Corporativa: Lo
primero que requiere la Defensoria Publica es crear una direccion nacional, ac-
tualmente, existe una subdireccion que esta bajo el mandato del Director Adminis-
trativo, pero al ser un area de asesoria debe tener relacion directa con el Defensor
Publico General. De este modo, la estrateiga de comunicacion incluye la creacion
de una Direccion Nacional de Comunicacion Coporativa como area asesora de la
primera autoridad, con incidencia a nivel naiconal.

La Direccion Nacional de Comunicacién Corporativa sera el area que dirija y orien-
te la comunicacion de la Defensoria Publica; sus politicas, progamas, proyectos y
acciones tendran impacto interno y externo seran de aplicacién general, evalua-
bles, renovables y contemporaneas.
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La Direccion Nacional de Comunicacion Corporativa se dividira en dos subdirec-
ciones, una de comunicacion externa y otra de comuniacion como se propone a

continuacion:

4.3.1.1. Comunicacion externa: organizara sus actividades en funcion de tres
ejes que le permitan tener el control de la informacién, producir los conteni-

dos necesarios en relacon con sus stakeholders:

Monitoreo y analisis: Esta area sera la responsable de la revision, lectura y anali-
sis de las notas informativas, en sus distintos géneros, y de los articulos de opinién
que se publiquen en los medios impresos, televisivos, radiales y electrénicos que
son de interés para la Defensoria Publica. Esta actividad ofrecera informacion de
utilidad para que la DP conozca de hechos ocurridos en el pais que requieren de
su intervencion; opiniones, criticas y sugerencias sobre su gestion vertidas por di-
versos actores de la sociedad; informacion sobre la realidad nacional en todas las
materias; e informacion internacional de interés.

Produccioén de contenidos: Esta area se encargara de mantener una sola linea
editorial para el fortalecimiento de la imagen institucional y de la redaccion, disefio
y edicion de contenidos que se difunden mediante boletines de prensa, pagina
web, redes sociales, revistas impresas y/o en linea, libros y medios masivos de
comunicacion. En cuanto a campafnas masivas, esta area sera la responsable de

la asistencia técnica y del seguimiento de su produccion.

Relaciones Publicas: Esta area tiene como responsabilidad el relacionamiento
con los periodistas de los medios de comunicaciéon que consiste en: coordinar en-
trevistas, proporcionar informacion, convocar a ruedas de prensa, solicitar rectifi-
caciones, entre otras actividades necesarias. Ademas, los otros publicos externos

que no estén dentro del area de comunicacion interna.

4.3.1.2. Comunicacion Interna: Esta area tiene como responsabilidad la produc-
cion y difusion de la informacion que debe ser conocida por el personal que trabaja
en la Defensoria Publica, asi como la creacion de medios y herramientas comuni-

cacionales de uso interno.

“La comunicacion interna, como funcion profesional y como una actividad perma-
nente y planificada, adquiere una relevancia cada vez mayor dentro de las empre-
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sas Yy las organizaciones de todo tipo. Ha pasado de ser considerada un acom-
pafiante menor de las “politicas de personal” a ser valorada como una actividad
estratégica directamente ligada a la eficacia y la eficiencia global de la actividad
empresarial. La comunicacién interna es un componente esencial de una cultura

corporativa solida, integrada y proactiva” (http://www.rrhhmagazine.com).

La practica de la comunicacion interna fortalece la cultura corporativa de cualquier
institucion, pues ordena el flujo de informacién, fortalece la confianza y el compro-
miso de los trabajadores; es un factor clave para combatir el rumor y crear certezas

en el personal.

Los empleados han dejado de ser piezas intercambiables del sistema producti-
vo para convertirse en sujetos primordiales para el éxito de la organizacion. Los
trabajadores ya no son individuos anodinos, prescindibles y anénimos. Se han
transformado, en esencia, en los responsables ultimos del funcionamiento armo-
nico de la empresa, de la creacion de nuevas oportunidades, del uso de nuevas
aplicaciones, de la correccion de errores e, incluso, de la proyeccion externa de
la compainiia. El factor humano ocupa, cada vez mas, el lugar que merece como
sujeto imprescindible de todo intercambio comercial, de toda relacion econémica
(Lozada Diaz, 2012)

Esta area debe trabajar en coordinacién con la de Talento Humano, porque de
acuerdo a la estructura de funcionamiento de la Defensoria es la encargada de la
cultura organizacional. Entonces, Talento Humano y Comunicacién Interna deben
planificar conjuntamente como se va fortalecer la comunicacion al interior de la De-
fensoria: la primera debe definir las lineas de accion y la segunda cémo ponerlas
en macha.

4.3.2. Productos de la Direccion de Comunicacion Corporativa

La Direccion de Comunicaciéon de la Defensoria Publica debe gestionar los si-
guientes productos comunicacionales en funcion de tres metas: posicionar a la

institucion, difundir los servicios y mantener informado e integrado al personal.

4.3.2.1.Plan anual de comunicacidn: este plan debe ser la guia de ruta de la
Direccion de Comunicacion Corporativa en relacion directa con el Plan anual de

toda la institucion que a su vez responde a los objetivos y metas planteados en el
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Plan Estratégico 2013 — 2018. Es una propuesta que debe construirse de manera

conjunta con el equipo de comunicacion y aprobada por la maxima autoridad.

4.3.2.2. Manual de gestion de crisis de comunicacion: toda institucion requiere
de un manual para responder a las crisis comunicacionales que se reflejan en los
medios masivos de comunicacion. Es una ruta para reaccionar ante las coyunturas
especiales, con el apoyo de propuestas comunicacionales que le permitan contro-

lar y minimizar el probable impacto negativo en la institucion.

4.3.2.3. Manual de Imagen Corporativa: es una guia que plantea las lineas
maestras de la imagen de la institucion. Constan las normas que se deben aplicar
para el uso de logotipo, color, tamafio de los signos visuales que representan a la
Defensoria Publica:

4.3.2.4. Informes periédicos de posicionamiento de la Defensoria Publica: la
institucion debe mantener un monitoreo de como esta siendo evaluada su gestion
por parte de sus publicos estratégicos. Cuidar la reputacion es esencial y para ello
se requiere informacién constante y actualizada del posicionamiento institucional.

4.3.2.5. Campanas de sensibilizacién y concienciacion sobre los servicios
de la Institucion: las campanas masivas en medios de comunicacion son una
herramienta favorable para dar a conocer a la institucion. Su disefio y difusion con-

tribuiran al fortalecimiento de la imagen corporativa.

4.3.2.6. Campanas de comunicacion internas: para reforzar el empoderamiento
institucional y sensibilizar a los funcionarios sobre los valores corporativos, cam-
bios actitudinales, cambios institucionales, entre otros.

4.3.2.7. Informes del funcionamiento de la pagina Web y de las redes sociales
de la institucién: monitorear como se utilizan estos medios, la acogida que tienen
y potenciar al maximo sus bondades es parte de la estrategia, para ello se requie-

ren informes periodicos de funcionamiento.

4.3.2.8. Cumplimiento con la Ley de Transparencia: la informacion institucional
actualizada que exigen los organismos de control y transparencia en coordinacién
con las Unidades correspondientes.

4.3.2.9. Reportes sobre la publicacion de los medios masivos: los reportes de mo-
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nitoreo, analisis y recomendaciones sobre el material publicado o transmitido por
los medios de comunicacion sobre la Defensoria Publica es clave para medir el
pulso de la imagen y el posicionamiento institucional. Asi se pueden tomar correc-
tivos o hacer modificaciones a la estrategia.

4.3.2.10.Producir material impreso y audiovisual: la Defensoria debe produ-
cir constantemente material diverso para publicos internos y externos. Folletos,
revistas, periodicos, libros, capsulas informativas en video, publicidad para redes
sociales, boletines de noticias, manual de induccion, guia de normas internas, do-

cumentales, etc.

4.3.2.11. Registro y archivo: el area de Comunicacion debe construir un archivo
audiovisual eimpreso de informacion relacionada con la Defensoria Publica. Debe

guardar la memoria histérica de la institucion.

4.3.2.12. Evaluacion de los productos para comunicacion interna: Se requiere

evaluar el impacto de los productos internos para medir su uso y utilidad.

4.3.2.13. Implementacion y actualizacién del Sistema de Intranet: la intranet
debe ser amigable y util para el publico interno que permita informarle y orientarle
sobre los temas de relevancia de la Defensoria que son de caracter interno como
resoluciones sobre protocolos de atencién, horarios de trabajo, material de forma-

cion, etc.
4.4. RECURSOS HUMANOS Y TECNOLOGICOS

Frente a los objetivos y tareas previstas para la Direccién de Comunicacion, ¢qué
tipo de personal necesita? Sobra decir que requiere un equipo técnico con sus

experticias definidas.
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Actividad

Dirigir y orientar la comunicacién
institucional

Cantidad

Perfil

Una persona con maestria en comunicacioén,
suficientes conocimientos de comunicacién
interna y externa, manejo de equipos, gerencia
de personal, liderazgo, creativa, propositiva
(nivel de direccion).

COMUNICACION EXTERNA

Actividad Cantidad Perfil

Relaciones publicas con los 3 Especialista en relaciones publicas

medios de comunicacion e Comunicador, especialista en redacciéon
instituciones de gobierno y periodistica, coberturas, recopilaciéon de
sociedad civil informacién, entrevistas, etc.

Reportear, escribir, editar la Comunicador, especialista en audiovisual, con
informacién para los medios 3 capacidad de coberturas periodisticas, experto

impresos, audiovisuales y de redes
sociales.

en edicién, produccién, produccion y
postproduccion de material audiovisual.

Produccién de videos y audios.

Comunicador, especialista en fotografia, con
conocimientos suficientes de redaccion estilo,
manejo de camaras, programas de edicion
fotografica.

Produccién fotografica

Disefo editorial

Comunicador, especialista en diseiio de
periodicos, libros, revistas y demas material
editorial; experto en manejo de programas y
equipos de diseno.

Disefo en marquetin

Comunicador, especialista en disefio publicitar-
io para la creacién de campanas, disefios, artes;
experto en manejo de programas y equipos de
disefio.

Aplicacién de las nuevas
tecnologias de la comunicacién.

Programador, especialista en disefio de paginas
web, programacién, desarrollado de software,
intranet.

COMUNICACION INTERNA

Actividad Cantidad Perfil

Produccién de material comunica- 2 Comunicador, especialista en redacciéon

cional para el cliente interno. periodistica, coberturas, recopilaciéon de
informacion, entrevistas, etc.

Apoyo en la gestidon de la cultura 2 Comunicador, experto en comunicaciéon

organizacional

interna, en campanas de sensibilizacion.

Organizaciéon de eventos internos
y externos.

Fuente: Elaboracion propia

Comunicador, experto montaje de eventos,
direccién de equipos, relacionamiento con
proveedores.
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4.5. IMPLEMENTACION PRIMER ANO

A continuacion se presenta una propuesta para la implementacion del primer afo
de gestion de la Direccidn de Comunicacion; la matriz recoge los puntos que exis-

ten la Secretaria de Planificacion del Estado (Senpaldes) y, por lo tanto, incluye

objetivos, metas, publicos instrumentos y medios de implementacion.

Implemetacion primer afio

Tabla 5.

Lograr que la
Defensoria
Piblica sea
reconocida por
la sociedad
como una
institucion
transparente y
eficiente que
facilita el
acceso
gratuito a la
Jjusticia.

Establecer un
sistema de
comunicacién
y coordinacién
interna para
contribuir a
mejorar la
cultura
organizacional

26 % de la poblacion
conoce la existencia de la
Defensoria Publica.

El 52% de la poblacion
que conoce la existencia
de la DP estd de acuerdo
con los servicios que
presta

Las entidades de justicia
y de gobierno apoyan
publicamente el trabajo
de la Defensoria, en al
menos 10 declaraciones
de prensa en el afio.

Los medios de comuni-
cacién no se alinean al
discurso de "defensores
de delincuentes".

Los medios publican
articulos y reportajes
sobre los servicios de la
DP.

EI 80% de los funcionari-
os(as) tiene satisfaccion
de trabajar en la Defen-
soria Publica

Fuente: Elaboracion propia

Usuarios de los servicios
de la Defensoria Publica

Funcién Judicial
Gobiernos nacional y
locales

Medios de comunicacion

Funcionarios(as) adminis-
trativos y misionales de la
Defensoria Publica

Posicionar el derecho a la defensa como un derecho humano.

Sin defensa no hay justicia.

La defensa es un derecho
humano

Nuestro trabajo es por los
derechos de los mas
vulnerables del Ecuador

Sin defensa no hay justicia.

La defensa es un derecho
humano

Si ustedes trabajan,
nosotros también.

La Defensoria es mi mejor
lugar para trabajar.

Mi trabajo mejora la vida
de la gente.

Cunas radiales, publicidad
en redes sociales, hojas
volantes, pagina web,
encuentros ciudadanos.

Boletines estadisticos,
libros de casos emblemati-
cas, boletines de prensa,
entrevistas en medios
masivos, programa
quincenal de radio

Boletines estadisticos,
libros de casos emblemati-
cas, boletines de prensa,
entrevistas, programa
quincenal de radio, visitas
in situ.

Notas internas operativas,
reuniones con los miem-
bros del equipo, tablones
de anuncios, seminarios,
cursos, memorandos para
informar sobre asuntos de
la institucion, grupos de
trabajo interdepartamenta-
les, reuniones con otras
direcciones, actos o
eventos internos, manual
de bienvenida, memoria
institucional, periédico
interno, videos institucion-
ales, encuesta de clima
laboral, buzén de sugeren-
cias, intranet, auditoria de
comunicacion, correo
electrénico, teléfono.

La construccion discursiva de la Defensoria Publica, tanto oficial como publicitaria, contiene un lenguaje incluyente, y hace hincapié al derecho
constitucional a la defensa gratuita.

Radio, redes sociales,
eventos publicos,

Revistas, libros, cufias de
radio, boletines de prensa,
pagina web.

Revistas, libros, cufias de
radio, boletines de prensa,
pagina web, visitas.

Plan integral que contem-
ple politicas y estrategias
de comunicacion interna.

Campanas informativas
para los funcionarios(as).

Manuales informativos y de
bienvenida

Escuela virtual

Intranet
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4.6. CAMPANA DE COMUNICACION

La institucion requiere emprender un proceso de informacion, sensibilizacion y
concienciacion sobre los servicios que presta, pues como se ha sefialado, no se
conoce suficiente ni hay claridad del trabajo que hace la Defensoria. Cada etapa
de comunicacion debe tener sus metas e indicadores, programas de accioén, tiem-

pos de aplicacion y métodos de implementacion.

La primera etapa, de Informacion, debe iniciar de inmediato: hasta la fecha, el
trabajo de la Defensoria Publica ha sido eminentemente técnico, con resultados
positivos para la sociedad ecuatoriana, ha sido un trabajo en relacién directa con
los usuarios del sistema, pero de limitada socializacion con la ciudadania en ge-
neral. Evidentemente, el ejercicio de un derecho tiene como principio basico el
conocimiento de su existencia, lo que implica que mientras mas informacion tenga
un ciudadano(a) mayores posibilidades tiene de ejercer sus derechos. En este
sentido, la Defensoria Publica tiene el deber de informar, masivamente, sobre el
servicio legal en patrocinio y asesoria juridica de los derechos de las personas en

todas las materias e instancias. Ante ello se propone:

Difusion para radio: Es necesario dar a conocer de manera continua y sostenida
sobre los servicios que presta la Defensoria Publica y la manera y los lugares
donde puede acceder. Segun el Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC),
en el 2010, el Ecuador registré un 32,8% de pobreza (5,8 puntos menos que en
2006), lo que significa que de los 14.483.499 habitantes, 4.750.587 todavia viven
en condiciones de pobreza. Ademas, segun el INEC, a nivel urbano la pobreza lle-
go a22,5%y en el area rural a 53% a diciembre de 2010. Mientras que la pobreza
extrema bajo de 16,9% en el 2006 a 13,9%.

Estas cifras son muy importantes de resaltar, porque es una poblacion que necesi-
ta de atencion por parte del Estado en todas las areas, entre ellas, la justicia. Como
se ha explicado, el trabajo de la Defensoria Publica no es solo en materia penal
ni es exclusivo para las personas privadas de libertad, esta dirigido a todas las
personas que por su condicion econdmica, social o cultural no pueden acceder a
los servicios de un abogado privado. En este grupo se encuentran las madres que
requieren de una pension de alimentos para sus hijos, las personas que han sido
despedidas de sus trabajos ilegalmente, los campesinos que no pueden pagar por
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la legalizacion de sus tierras, grupos prioritarios como nifiez y adolescencia, entre
otros, es decir, las personas con mayor riesgo de vulneracion de sus derechos, los
mas pobres. A ellos es preciso llegar con un mensaje claro y sencillo sobre el de-
recho que tienen a un servicio de patrocinio legal y gratuito proveniente del Estado,

a través de la Defensoria Publica.

En esta linea de informacion, es imprescindible incluir el enfoque intercultural.
Segun el Censo 2010, el 7% de la poblacion ecuatoriana es indigena, es decir,
1.013.844,93 personas. Un trabajo realizado por el Ministerio de Inclusion Econo-
mica y Social (MIES), el Ministerio de Educacion, la Secretaria de Pueblos, Unicef
y otras instituciones determind que el Ecuador existen 19 pueblos indigenas ki-
chwa, una nacionalidad kichwa y 14 nacionalidades que tienen diferentes idiomas.

De acuerdo a este trabajo, evidentemente la poblacion kichwa representa el mayor
numero de poblacién que habla este idioma reconocido como idioma oficial por la
Constitucion ecuatoriana. El parrafo segundo, del articulo dice: “El castellano es el
idioma oficial del Ecuador; el castellano, el kichwa y el shuar son idiomas oficiales
de relacion intercultural. Los demas idiomas ancestrales son de uso oficial para los
pueblos indigenas en las zonas donde habitan y en los términos que fija la ley. El

Estado respetara y estimulara su conservacion y uso”.

Una clasificacion amplia, sobre la base del Censo 2010, se puede identificar las
ciudades del pais donde se encuentra asentada la poblacion kichwa hablante. En
términos generales, de los 226 cantones que tiene el pais, solamente dos, El Pan
en Azuay y Balsas en El Oro no tienen poblacion indigena, no obstante, entre los
cantones hay claras diferencias en la cantidad de habitantes. El cuadro que se
muestra a continuacién muestra cuales son las ciudades con la mayor poblacién
indigena:



Tabla 6.
Censo de Poblacién y Vivienda 2010 (CPV)

No.| Provincia Canton | Poblacién | Indigena aFl;: ;::;:f;:‘:n
1 Pichincha Quito | 2.239.191 | 91.478 4%
2 Imbabura Otavalo | 104.874 60.032 S7%
3| Chimborazo | Riobamba | 225.741 54.722 24%
4 | Tungurahua Ambato| 329.856 51.806 16%
S Bolivar | Guaranda | 91.877 43.177 47%
6| Chimborazo| Guamote| 45.153 42.664 94%
7| Chimborazo Colta| 44.971 39.296 87%
8 Cotopaxi Pujili| 69.055 35.756 52%
9 Napo Tena | 60.880 35.750 59%

10 Guayas | Guayaquil | 2.350.915 | 32.179 1%
11 Pichincha | Cayambe| 85.795 29.057 34%
12 | Chimborazo Alausi| 44.089 25.997 59%
13 Canar Canar| 59.323 23.153 39%
14 Pastaza Pastaza| 62.016 21.841 35%
15 Napo | Archidona | 24.969 20.058 80%
16 Loja| Saraguro| 30.183 10.508 35%

Fuente: Censo de Poblacién y Vivienda 2010.
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En el imaginario social se considera que las provincias de la Sierra y Amazonia, en
especial en el sector rural, se encuentra la mayor poblacion indigena, no obstante
las cifras del Censo 2010 demuestran otra realidad. La ciudad con mayor habi-
tantes indigenas es Quito, que tiene 91.478 ciudadanos kichwa hablantes y que
representa el 4% del total de su poblacidn. Las otras ciudades que constan en el
cuadro han sido histéricamente indigenas, sin embargo, es importante resaltar el
caso particular de Guayaquil, la ciudad portefia comerciante por excelencia, viven
32.179 indigenas, una cifra que esta por encima de ciudades de Chimborazo, Ca-
nar, Pastaza y Napo.

Esta reflexidon es relevante porque define con precision cuales son las ciudades
donde la Defensoria Publica debe enfocar la campana de difusion en kichwa, que
basicamente tiene relacion con la densidad poblacional, un punto importante para
la optimizacién de recursos economicos y obtencion de los mejores resultados.
Desde esta perspectiva, es importante que la empresa a contratar defina en su
propuesta cuales son las radios con mayor audiencia y llegada, de esta poblacién
objetivo en especifico, en las ciudades establecidas en el cuadro anterior.
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En lo que tiene que ver con la difusién en espafiol, practicamente se necesita una
campanfa nacional de difusion masiva, es decir, en todas las provincias del pais,
para lo cual se deben utilizar las radios con mayor alcance y sintonia para llegar
con el mensaje a las audiencias de interés de la Defensoria Publica. La empresa
gue se contrate debe explicar que las radios que consten en su propuesta son las
mas sintonizadas y tienen mayor cobertura.

Difusién en medios de transporte publico y vallas: Bajo el mismo concepto de la
campafa en radio, se debe aplicar la difusion en buses de transporte publico y en
vallas ubicadas en las principales calles y vias de circulacion local y nacional. Se
trata del uso de dos medios con alta exposicion para llegar con el mensaje de los
servicios que presta la Defensoria Publica a la poblacion mas pobre del Ecuador.

Difusién en redes sociales: Las redes sociales son un espacio de interaccion im-
portante con la ciudadania en general. Es el otro publico, los mas jovenes, los que
crean sus propios medios para informar e informarse, para conectarse con las
autoridades, para difundir su pensamiento sin intermediadores. A este publico tam-
bién quiere y necesita llegar la Defensoria Publica con la difusion de los servicios,
con la informacion del trabajo realizado, con las propuestas de reformas y debate
publicos. Ante lo cual, es necesario emprender una campafa informativa y forma-
tiva dirigida a estos ciudadanos para que estén mas y mejor informados desde una
perspectiva de garantia de derechos.

4.7. EVALUACION DE IMPACTO

La Direccién de Comunicacion de la Defensoria Publica debe hacer dos tipos de

evaluacion para conocer la efectividad de la comunicacion:

La primera evaluacion es externa, se debe realizar mediante sondeos de opinion
que permitan conocer el estado de la imagen de la institucion. Sobre la base de
esta evaluacion se tienen que hacer las campafas futuras y otras intervenciones

de comunicacion.

La evaluacién interna es para conocer la situacion del publico interno, saber como
avanza el compromiso del personal con la mision y los objetivos institucionales.
Esta evaluacién se puede hacer mediante grupos focales, entrevistas a profundi-
dad y encuestas internas.



| CAPTULO V;

CONCLUSIONES
Y BIBLIOGRAFiA
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5.1. CONCLUSIONES GENERALES

5.1.1 Coyuntura favorable: La Defensoria Publica tiene una enorme oportunidad
de posicionarse positivamente ante la sociedad ecuatoriana porque es una depen-
dencia practicamente nueva. La Defensoria nacié en un ambiente favorable, en un
momento en que el Ecuador (2007) se levant6 el discurso de derechos vy justicia
con mucha fuerza, creando mayor y mejor conciencia en la ciudadania sobre el

derecho a la defensa y a un juicio justo al que deben acceder todas las personas.

5.1.2. Recursos: La bonanza econdmica que vive el Ecuador, sobre todo desde
2007, ha sido la via para la reinstitucionalizacion del estado. Lo que se habia apli-
cado en el pais desde los afios noventa fue la teoria de la minima intervencion,
bajo la l6gica de que el mercado regulaba todo (neoliberalismo). La recuperacién
del estado implico no solo la regulacion de los mercados ni la fuerte inversion eco-
noémica en lo publico —sin que esto pretenda ser una critica favorable o no- sino la
creacion de una nueva institucionalidad en la que se enmarca la Defensoria Pu-
blica. Esta institucion llegé para equilibrar el sistema de justicia y dotar de defensa
a las personas que tienen mayor riesgo de vulneracion de sus derechos. Actual-
mente cuenta con recursos humanos, técnicos y econdmicos, nunca suficientes,
pero es un avance significativo su presencia en la vida publica porque contribuye

a mejorar la vida de la gente facilitando su acceso a la justicia.

5.1.3. Voluntad politica: No obstante, como bien es sabido, no bastan los recur-
sos, hace falta voluntad politica para poner en marcha cualquier proyecto y, en
particular, para que funcione exitosamente. La autoridad que lidera la Defensoria
Publica, desde su creacién, estd comprometida con la construccion de una insti-
tucion que desarrolle un trabajo eficiente, de calidad, “el mejor de los servicios”,
sostiene. Esta voluntad politica de “hacer bien” junto a las condiciones anteriores

ya descritas generan un panorama favorable para la Defensoria.

5.1.4. La era de la comunicacion: El Ecuador vive una bonanza en comunica-
cion y ello se debe a la comprensién de que la comunicacion es una herramienta
para el ejercicio de los derechos y un medio para apuntalar la gestion de gobier-
no. El primer punto es clave porque si la gente desconoce sus derechos no tiene
posibilidades de ejercerlos, y de acuerdo a la normativa interna, el estado tiene la
obligacion de informarle a la gente sobre sus derechos, de hecho, esta perspectiva
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ha sido la esencia discursiva del actual gobierno que le ha permitido ganar elec-
ciones. El segundo punto, sobre la comunicacion como herramienta de gobierno,
tiene dos aristas: una, es que toda institucion publica o privada que maneje fondos
publicos tiene la obligacion legal de informar a la sociedad su gestion, para ello se
necesita de la comunicacion; y dos, es una oportunidad para posicionarse positi-
vamente, llegar con mensaje, sumar adhesiones. Entonces, la Defensoria Publica
con mucha facilidad se inscribe en la era de la comunicacion que no hace otra

cosa que brindarle una oportunidad de oro para relacionarse con la gente.

5.1.5. Hay peligro: El riesgo esta en que la Defensoria Publica deje pasar por
alto la coyuntura favorable y facilite el camino libre para que sus contradictores
-politicos de derecha y medios de comunicacion alineados en contra del Gobierno
Nacional- fortalezcan su discurso antiderechos y la idea de que la institucion es
una “agencia liberadora de delincuentes”. Es un riesgo alto en vista de los niveles
de inseguridad que vive el pais y, en particular, del incremento de la percepcion
de inseguridad reforzada por los medios masivos de comunicacion y muy bien
aprovechada por los discursos politicos plagados de intereses y, en particular, el
discurso del miedo, muy efectivo para acorralar a la sociedad, volverla paranoica:
una sociedad vulnerable es muy facil que se alinee a discursos fascistas, antidere-
chos, sin entender que ella misma se pone en riesgo.
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