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RESUMEN

La Defensoria del Pueblo, es la Institucion que tiene una gran responsabilidad y
amplias atribuciones dentro de la proteccion y tutela de los derechos de los
habitantes del Ecuador y de los ecuatorianos y ecuatorianas que estén fuera
del pais. En la institucién hubo un cambio de imagen y de estructura lo cual
provocO, ademéas del desconocimiento de los funcionarios y funcionarias
problemas en el clima laboral, por lo cual es necesario definir la ldentidad,
Cultura e Imagen Institucional, mediante un diagndstico, que permita plantear

un Plan de Comunicacion intra institucional y obtener mejoras.
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ABSTRACT

The Ombudsman is the Institution which has the responsibility to protect and
safeguard the rights of the people of Ecuador and Ecuadorians who are outside
the country. Lately, the Institution had a change image and function structure
which create confusion and ignorance in the staff members, producing working
environment problems, so it is necessary to define the identity, culture and
Institutional Image by diagnosis to obtain intra institutional improvements

through a positive Communication Plan.
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INTRODUCCION

La Defensoria del Pueblo, en el ordenamiento juridico ecuatoriano y en el
nuevo esquema de proteccion de derechos humanos y de la naturaleza que
implementé la Constitucion aprobada en el 2008 adquiere una gran
responsabilidad y amplias atribuciones dentro de la proteccion y tutela de los
derechos de los habitantes del Ecuador y de los ecuatorianos y ecuatorianas
que estén fuera del pais (Sitio Oficial de la Defensoria del Pueblo. Art. 215.

2012. http://www.dpe.gob.ec/, recuperado el 23 de Diciembre de 2012).

Actualmente cuenta con 308 funcionarios y funcionarias a nivel nacional,
encargados de promover y defender los derechos humanos y de la naturaleza,
e impedir la tortura, el trato cruel, inhumano, degradante o discriminatorio en

todas sus formas.

Dentro del estudio realizado, podemos dar a conocer que los sistemas de
informacion disefiados en la Institucion no son abiertos, lo que impide que la
comunicacién fluya en forma permanente bidireccional a todas las unidades y
personas que en ella trabajan, situacién que no viabiliza el didlogo abierto, ni el
intercambio de opiniones, ideas y conocimientos impidiendo alcanzar
consensos, homologacion de conceptos y mantener un clima laboral positivo,

ocasionando algunas situaciones de conflicto.

Los funcionarios y funcionarias, desconocen gran parte de la estructura,
organizacion, fortalezas y debilidades, mision, visién, objetivos, valores y
principios del Modelo de Gestion Institucional, lo que impide en determinadas
situaciones aprovechar las fortalezas y minimizar o eliminar las debilidades

institucionales.


http://www.dpe.gob.ec/

1.Capitulo I. La Defensoria del Pueblo de Ecuador.

1.1. Antecedentes.

Figura 1: Foto de Exteriores del Edificio de la Defensoria del
Pueblo en la ciudad de Quito.

Tomado del archivo de la Direccién Nacional de Comunicacion
de la Defensoria del Pueblo. 2012

Lo que hoy se conoce en el Ecuador como Defensoria del Pueblo, se
remontan en el afio 750 AC en la Grecia antigua, cuando los denominados
Eflore, eran personas designadas por el Consejo de la ciudad a través de
elecciones, quienes tenian como encargo controlar las actividades
municipales y velar por el cumplimiento de la ley.

En el imperio romano, en el afio 364 DC existi6 el Defensor Civitatis
(textualmente defensor de la ciudad), cuya misidn consistia en proteger a
los humildes contra las acciones ilegales de los gobernantes, las opresiones



de los poderosos y los atropellos de las autoridades municipales (Quinzio
M., 1992, p.15)

En la época colonial el Protector de los Indios, tenia la obligacion de velar
por el buen estado de los indios y protegerlos de los funcionarios publicos,
para lo cual estaban autorizados a legislar y sancionar, alcanzando un
rango de fiscal, aunque posteriormente se reduce su mision a la simple
denuncia y asume un rol de una especie de curador de menores” (lIDH,
2006, p. 19).

En el siglo XVI naci6 el Ombudsman en Suecia, en 1809 el mismo fue
institucionalizado al ser incorporado en la Constitucibn sueca como
delegado parlamentario, cuya funcién era la de vigilar e inspeccionar la
administracion, hacer respetar los derechos y libertades de los ciudadanos y
admitir sus reclamaciones.

Un siglo después, el Ombudsman, traspaso fronteras, pues demostro su
eficacia como organo controlador de los actos del poder publico, es asi que
en el siglo XX varios paises adoptan la figura del Ombudsman, en otros
paises como Finlandia, Noruega, Dinamarca, Alemania, Nueva Zelanda,
Inglaterra, Irlanda del Norte, Guyana, Tanzania, algunas provincias de
Canada y varios estado de EEUU, Portugal, desde 1919 hasta 1975
aparecen con nombres diferentes y en Espafia en el afio de 1978 surge el
nombre “Defensor del Pueblo” lo cual dio un giro al rol de defensa al

ciudadano, tomando asi la defensa de los derechos fundamentales.

1.2. Caracteristicas.

La Defensoria del Pueblo segun los documentos internos, cuyo titular es el
Defensor del Pueblo, es una institucion que fue incluida en el aparataje
institucional del Estado ecuatoriano mediante la disposicién del articulo 96

de la Constitucién Politica que rigié desde agosto de 1998.

Actualmente esta figura se encuentra institucionalizada mediante la
disposicion del articulo 214 de la nueva Constitucion de la Republica del

Ecuador en vigencia desde octubre de 2008, que sefala:



1. La Defensoria del Pueblo.

v Es un 6rgano de derecho publico.

v/ Con jurisdiccion nacional.

v’ Personalidad juridica.

v' Autonomia administrativa y financiera.
2. Su estructura es desconcentrada y tiene delegados en cada provincia y
en el exterior.

3. Es una institucién que tiene autonomia.

Tiene autonomia funcional que atribuye a la Defensoria del Pueblo de
Ecuador la exclusividad de su administracion interna, de ejecucién de sus
normas reglamentarias y de disciplina; sélo el Defensor o Defensora y los

demas funcionarios competentes pueden ejercer dichas funciones.

Toda otra autoridad del Estado tiene prohibido intervenir o arrogarse sus

funciones, garantizando asi la objetividad e independencia.

La Defensoria del Pueblo es una institucibn con autonomia financiera.
Aungque el presupuesto es designado por el Ministerio de Finanzas sus

recursos se los administra autbnomamente.

Posee también autonomia administrativa. Que le permite manejarse por si
misma, buscando siempre la agilidad y tecnificacion en el servicio que

presta.

De igual manera, la Constitucién, en su articulo 215, puntualiza que la

Defensoria del Pueblo tendra como funciones:

v “La proteccién y tutela de los derechos de los habitantes del Ecuador

v La defensa de los derechos de las ecuatorianas y ecuatorianos que
estén fuera del pais.

v El patrocinio, de oficio o a peticion de parte, de las acciones de

proteccion, habeas corpus, acceso a la informacion publica, habeas



data, incumplimiento, accién ciudadana y los reclamos por mala
calidad o indebida prestacion de los servicios publicos o privados.

v Emitir medidas de cumplimiento obligatorio e inmediato en materia
de proteccion de los derechos, y solicitar juzgamiento y sancion ante
la autoridad competente, por sus incumplimientos.

v" Investigar y resolver, en el marco de sus atribuciones, sobre
acciones u omisiones de personas naturales o juridicas que presten
servicios publicos.

v’ Ejercer y promover la vigilancia del debido proceso, y prevenir, e
impedir de inmediato la tortura, el trato cruel, inhumano y degradante

en todas sus formas”.

El Defensor del Pueblo puede, ademas, emitir censura publica en contra de los
responsables materiales o intelectuales de actos o comportamientos contrarios
a los derechos humanos; asi como pronunciamientos publicos en los casos
sometidos a su consideracion, con criterios que pasan a constituir doctrina para

la defensa de los derechos humanos.

“La Defensora o Defensor del Pueblo tendra fuero de Corte Nacional de

Justicia y gozara de inmunidad en los términos que establezca la ley’.

(Constitucién de la Republica del Ecuador 2008)

Ademas como afirma el Plan Estratégico de la Defensoria del Pueblo de
Ecuador; “todos los miembros de esta entidad seran definidos por los valores
que posean y que dan forma a su comportamiento, como una institucion,

como ciudadanas y ciudadanos”.

Estos valores son:

e Excelencia y transparencia en todo lo que se haga, con el fin de
proporcionar confianza en el servicio publico que se presta.
e Cumplir las normas que rigen la administracién publica y facilitar

informacion veraz y consistente en el momento oportuno.



e Liderazgo y equidad para generar impactos positivos y promover la
igualdad de acceso a los servicios.

e Integridad y honestidad abiertas y directas en todas las relaciones,
utilizando el tiempo y los recursos de manera eficaz.

e Coherentes, transparentes y responsables en las acciones vy
decisiones.

e Pluralistas y solidarios que lleva a actuar siempre a favor de la
dignidad humana, el buen vivir, el bien comun, la convivencia pacifica
y fraterna; reconociendo y respetando la diversidad humana v
natural, cumpliendo con el principio de inclusién”. (Plan Estratégico
Institucional., 2009, p 14.).

1.3. Inicios de la Defensoria del Pueblo en el Ecuador.

En los primeros afios de vida laboral en la defensoria la camaraderia y
compafierismo eran tan evidentes que se constituyé como una gran familia,
tal vez porque la ilusion de ver concretada una gran aspiracion como la de
contar con una institucion viable que vele por los derechos de las personas,
hacia dar todo de si a sus funcionarios y funcionarias para aportar con esta
realidad, porque para ello incluso escatimaba esfuerzos y recursos para
sacar adelante a la Defensoria del Pueblo, es asi que tres meses trabajaron
sin recibir remuneracion, mientras se tramitaba el presupuesto para ese
efecto. Como mencioné Genny Vélez “El orgullo de ser parte en la
construccion de esta gran historia era realmente motivadora.”

Vale destacar que los eventos institucionales y los programas
motivacionales contribuyen a la mejora de las relaciones entre comparieros

y comparnieras, inclusive con la ciudadania.

Se dara a conocer como fue constituida la Institucion:

La Defensoria del Pueblo tiene como titular al Defensor del Pueblo. Es una

institucion cuya creacion se efectivizO en 1996, dentro del proceso de



reformas constitucionales planteadas en consulta popular por el ex

presidente Sixto Duran Ballén.

En febrero de 1997, en la presidencia de Fabian Alarcon, se promulgé la
primera Ley Organica de la Defensoria del Pueblo, instrumento que fijo los

lineamientos juridicos y administrativos de la institucion.

Su ambito de accion no sélo se circunscribe al sector publico, sino que

abarca también al sector privado.

Desde 1997 hasta julio de 2008, el ex Congreso Nacional nombré tres

Defensores del Pueblo:

En marzo de 1997 fue designado Defensor del Pueblo el jurista Julio César
Trujillo, quien -por falta de recursos y apoyo gubernamental- renuncié al
cargo 15 dias después de su posesidon. Posteriormente, la Asamblea
Constitucional -que puso en vigencia la Constitucion de 1998- discutio la
necesidad de designar un Defensor del Pueblo, en medio del afianzamiento
de los sistemas democraticos del continente.

El Congreso Nacional se reuni6 el 9 de septiembre de ese mismo afio para
designar al nuevo titular de la institucion. Milton Alava Ormaza recibi6 el
apoyo de la mayoria de diputados presentes en el Pleno, en respuesta a su
actuacion como Procurador del Estado en el gobierno de Alarcéon, por las
indemnizaciones a familiares de victimas de torturas y asesinatos cometidos
por miembros de la fuerza publica a la profesora Consuelo Benavides, los

hermanos Restrepo, etc.

Alava consolidé juridica, administrativa, econémica y socialmente esta
nueva figura y asentd el funcionamiento de una estructura administrativa
minima, integrada por los Defensores Adjuntos Primero y Segundo,

Comisionados Provinciales y por Directores Nacionales para las diferentes



areas, quienes comenzaron a resolver la multiplicidad de problemas

relativos a la observancia de los derechos humanos.

Ademas, expidié reglamentos para los tramites internos y las atribuciones y
deberes de los funcionarios. Ejercio sus funciones hasta el 8 de mayo del
2000.

Claudio Mueckay Arcos, ocupo el cargo de Defensor del Pueblo, en calidad
de Subrogante, ampliando el radio de accién protector de los derechos
humanos, luego de la salida de Alava. El 13 de julio de 2005, el Congreso lo
nombro definitivamente para un periodo de 5 afios y extendié la accion de la
Defensoria a los paises de mayor migracion ecuatoriana: Estados Unidos de

Norteamérica, Espafia, Italia y México.

En julio de 2008, la Asamblea Nacional Constituyente, reunida en
Montecristi, designé a Fernando Gutiérrez Vera, catedratico universitario y
con una trayectoria de 25 afios en el Comité Permanente por los Derechos

Humanos.

Al asumir su cargo, Gutiérrez se comprometio a hacer de la Defensoria del
Pueblo de Ecuador una entidad que trabaje y se preocupe por los derechos
humanos de los ciudadanos, comunidades, pueblos, nacionalidades y
colectivos que habitan en el pais; de ecuatorianas y ecuatorianos en el
exterior; y los derechos de la naturaleza, para propiciar la vida digna y el

buen vivir.

Actualmente el Defensor del Pueblo de Ecuador 2011 — 2016 Dr. Ramiro
Rivadeneira Silva, que es doctor en Jurisprudencia y Magister en Ciencias
Internacionales por la Universidad Central del Ecuador. Diplomado Superior
en Derecho Constitucional y Derechos Fundamentales por la Universidad
San Francisco de Quito. Diplomado Superior en Derechos Humanos y
Procesos de Democratizacion por la Universidad de Chile. Y ha realizado



cursos de Especializacion en Derecho Constitucional y Derechos

Fundamentales por la Universidad Carlos Il de Madrid — Espafia.

Ha colaborado por varios afios en organizaciones de derechos humanos,
justicia y democracia tales como Comisibn Ecuménica de Derechos
Humanos, CEDHU, Fundacibn Regional de Asesoria en Derechos
Humanos, INREDH, y Corporacion Latinoamericana para el Desarrollo.

En el sector publico se ha desempefiado como asesor juridico del Tribunal
Constitucional del Ecuador, hoy Corte Constitucional; asesor del Ministro de
Justicia y Derechos Humanos; Subsecretario Juridico del Ministerio del

Interior. (www.dpe.gob.ec, 2012).

Figura 2: Foto del Dr. Ramiro Rivadeneira. Defensor del Pueblo
de Ecuador.

Tomado del archivo de la Direccion Nacional de Comunicacion
de la Defensoria del Pueblo. 2012.

1.4.Plan Estratégico Institucional.

El Plan Estratégico 2010-2014 con enfoque de Derechos Humanos, trata de
dar continuidad a las acciones desarrolladas por la institucién; y formula
objetivos y estrategias, que permitan fundamentar la misidbn y vision

institucional, como herramienta indispensable.


http://www.dpe.gob.ec/
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Este modelo de gestion garantiza eficazmente el cumplimiento de actividades
de promocién y proteccion de los derechos humanos de las personas,
comunidades, pueblos, nacionalidades y colectivos en el Ecuador; de los
derechos de la naturaleza y; de los ecuatorianos y ecuatorianas en el exterior”.

(Plan Estratégico Institucional., 2009, p).
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Figura 3: Logotipo de la Defensoria del Pueblo de
Ecuador. Tomado del archivo de la Direcciéon Nacional

de Comunicacion de la Defensoria del Pueblo. 2012.

1.4.1. Vision de la Defensoria del Pueblo de Ecuador.

“Somos la Institucion Nacional de Derechos Humanos que protege y promueve
los derechos de las personas, comunidades, pueblos, nacionalidades y
colectivos que habitan en el pais; de ecuatorianas y ecuatorianos en el exterior
y de los derechos de la naturaleza, para propiciar la vida digna y el buen

vivir’. (Plan Estratégico Institucional., 2009, p)

1.4.2. Misién de la Defensoria del Pueblo de Ecuador.

“Durante los proximos cinco afos, la Defensoria del Pueblo de Ecuador se
consolida como la Institucibn Nacional de Derechos Humanos auténoma,
plural, juridica y ética, que coadyuva a la construccion de una sociedad, una
cultura, una humanidad y un Estado respetuosos de los Derechos Humanos y

de la Naturaleza”. (Plan Estratégico Institucional., 2009, p)
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1.4.3. Lineamientos Estratégicos de la Defensoria del Pueblo de Ecuador.
“Para el cumplimiento de los objetivos de largo plazo se plantean los
siguientes lineamientos que definen escenarios y actores estratégicos

para la acciéon de la Defensoria del Pueblo de Ecuador:

e Promocion de los derechos humanos y de la naturaleza.

e Proteccion de los derechos humanos y de la naturaleza.

e Formulacién de politicas publicas.

e Comunicacion defensorial.

e Control social y participacion ciudadana.

¢ Participacion de la Defensoria del Pueblo en el sistema internacional.

e Desarrollo Institucional”. (Plan Estratégico Institucional., 2009, p15-16-17)

1.4.4. Objetivos Estratégicos de la Defensoria del Pueblo de Ecuador.

De acuerdo a la Resolucion No. 057-D-DP-2009, se plantean cinco objetivos,

con sus metas y programas especificos para cada una.

1.4.4.1. Objetivo uno.

Promocionar la vigencia y ejercicio de los derechos humanos y de la naturaleza

impulsando la participacion social.

1.4.4.2. Objetivo Dos

Proteger los derechos humanos de los habitantes y de la naturaleza en el
Ecuador y, de las ecuatorianas y ecuatorianos en el exterior.

1.4.4.3. Objetivo Tres

Impulsar la formulacién y la vigilancia de politicas publicas con enfoque
de derechos humanos y de la naturaleza.

1.4.4.4. Objetivo Cuatro

Promover el control social, la transparencia y el acceso a la informacion

publica.
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1.4.4.5. Objetivo Cinco

Promover la participacion de la Defensoria del Pueblo de Ecuador en el
sistema internacional de proteccion, promocion y cooperacion en materia de

derechos humanos y de la naturaleza.

1.4.4.6. Objetivo Seis

Consolidar la autoridad moral de la Defensoria del Pueblo. (Resolucion No.
057-D-DP-2009, realizado el 5 de agosto de 2009)

1.5. Publicos de la Defensoria del Pueblo.

Figura 4.Foto del pablico interno de la Defensoria del Pueblo de Ecuador.
2012.

1.5.1. Internos.
Dentro de la Resolucion No 57-D-DP-2009, la Defensoria del Pueblo de
Ecuador esté integrada por los siguientes niveles:

e Ejecutivo.

e Estratégico.

e Consultivo y Asesor.

e Operativo.

e Apoyo.
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Figura 5. Autoridades de la Defensoria del Pueblo a Nivel Nacional.

Tomado del archivo de la Direccion Nacional de Comunicacion

1.5.1.1. Nivel ejecutivo.
Constituye el maximo grado de autoridad que determinara las politicas
institucionales, aprobara los planes y programas de trabajo de la institucion,

ejercerd control de su ejecucion y evaluara los resultados.

Esta compuesto por los siguientes cargos:

Defensora o Defensor del Pueblo.

La Defensora o Defensor del Pueblo es la maxima autoridad y ejerce la
representacion legal y administrativa de la Institucion, tiene la mision de dirigir
la proteccion, tutela y promocién de los derechos de los habitantes y de la
naturaleza de Ecuador y la defensa de los derechos de las ecuatorianas y

ecuatorianos que estén fuera del pais.

Adjuntas/os Primero/ay Segundo/a.
Los Adjuntas/os Primera/o y Segunda/o de la Defensoria del Pueblo son

nombrados por la Defensora o Defensor del Pueblo cumplen funciones,
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deberes y atribuciones por delegacion de la maxima autoridad, a quien le
reemplazaran en su orden, en el ejercicio de las mismas, en los supuestos de
ausencia temporal, y de vacancia del cargo hasta que se nombre al titular de

conformidad con lo dispuesto en la Constitucién de la Republica.

1.5.1.2. Nivel Estratégico.
El nivel estratégico es responsable de orientar y generar propuestas para la
Defensora o Defensor del Pueblo sobre el cumplimiento y vigencia de los

lineamientos institucionales en el mediano y largo plazo.

Esta compuesto por los siguientes puestos:

Direccion Nacional de Planificacién y Desarrollo Institucional.

La Direccion Nacional de Planificacibn genera propuestas y lineamientos
institucionales la formulacion, ejecucion, seguimiento y evaluacién de la
planificacion institucional, e impulsa el desarrollo institucional para la efectiva
promocion y proteccion de los derechos humanos, de la naturaleza y

ambientales.

Direccién Nacional de Comunicacion.
La Direccion Nacional de Comunicaciéon coordina todos los recursos
comunicacionales internos y externos de la institucion, con el fin de difundir,

promocionar y comunicar las acciones defensoriales y la imagen institucional.

Direccion Nacional de Cooperacion y Relaciones Internacionales.

La Direccion Nacional de Cooperaciéon y Relaciones Internacionales vincula a
la Defensoria del Pueblo en el escenario del cumplimiento de las obligaciones
emanadas de su pertenencia a organismos internacionales de proteccion y
promocion de los derechos humanos. Es la encargada de gestionar recursos
de cooperacion y asistencia técnica y financiera no reembolsable, nacional e

internacional.
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Coordinacion con la Funcion de Transparenciay Control Social.
La Coordinacion con la Funcién de Transparencia y Control Social cumple con
las obligaciones relativas a la pertenencia de la Institucion a la Funcion de

Transparencia y Control Social.

1.5.1.3. Nivel Consultivo y Asesor.
El nivel consultivo y asesor es el responsable de brindar asesoria en temas

especificos solicitados principalmente por el nivel ejecutivo.

Se compone de los siguientes cargos.

Consejo Consultivo Ciudadano.

El Consejo Consultivo es el érgano asesor externo conformado por personas
representativas del movimiento de Derechos Humanos y de la Naturaleza
provenientes de la sociedad civil organizada a nivel nacional y de
connacionales residentes en el exterior, que desde su vision y enfoque brindan
asesoramiento a la Defensoria del Pueblo, para la definicion, elaboracién,
aplicacion, vigilancia y evaluacion de las politicas aplicables en derechos

humanos y de la naturaleza; y su adecuado financiamiento.

Direccion Nacional de Auditoria Interna.

La Direccion Nacional de Auditoria Interna controla, vigila y fiscaliza al interior
de la institucién las operaciones relacionadas con los ingresos, gastos y bienes
asignados a la Defensoria del Pueblo, mismas que deberadn ajustarse a
disposiciones legales y reglamentarias, evaluara el control interno y generara

recomendaciones en tiempo real para fortalecer la gestion institucional.

Proporcionara asesoria técnica en el analisis, desarrollo, implantacién y

mantenimiento de los sistemas y procesos institucionales.

Este érgano administrativo tendrd como responsable un funcionario designado
por el Contralor General del Estado, de conformidad con lo que dispone la Ley

Organica de la Contraloria General del Estado.
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Direccion Nacional Juridica.

La Direccion Nacional Juridica proporciona el asesoramiento juridico a la
Defensoria del Pueblo; emite criterios e informes juridicos internos sobre la
legalidad de actos, contratos, elabora los proyectos de reglamentos y

manuales; y, ejercera la defensa judicial y extrajudicial de la Institucion.

Asesoria Nacional.

La Asesoria Nacional sugiere y recomienda a la Defensora o Defensor del
Pueblo sobre asuntos referentes a la accion defensorial y sobre los
pronunciamientos que la institucién deba realizar respecto de las politicas y
estrategias de promocién y proteccion de los derechos humanos y de la

naturaleza.

Coordinacion General.
La Coordinacion General es la encargada de hacer seguimiento de las
disposiciones del Nivel Ejecutivo y verificar su cumplimiento; asi como de

articular las acciones institucionales entre los diferentes niveles.

Asi mismo se encargara de la recopilacion de la informacion necesaria para la
elaboracion de los informes que la Defensora o Defensor del Pueblo deba

presentar.

1.5.1.4. Nivel Operativo.

El nivel operativo es el que ejecuta las labores de proteccidén y promocion de
derechos humanos y de la naturaleza para el cumplimiento de los fines
institucionales, brindando servicios y/o generando productos que responden a
la mision y objetivos estratégicos de la Defensoria. Se compone de los

siguientes puestos.
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Direccion Nacional de Proteccion de Derechos Humanos y de la
Naturaleza.

La Direccion Nacional de Proteccion promovera la interposicion de las acciones
constitucionales y defensoriales para tutelar los derechos humanos de las
personas, comunidades, pueblos, nacionalidades y colectivos en el pais, la
defensa de los ecuatorianos y ecuatorianas en el exterior, asi como los

derechos de la naturaleza.

La Direccion Nacional de Proteccion cuenta con las siguientes coordinaciones:

Coordinacion Nacional de Proteccion Prioritaria.

La Coordinacion Nacional de Proteccion Prioritaria supervisa y evalla técnica y
especializadamente los equipos del exterior, regionales y provinciales de
proteccion; y propone la ejecucién de mecanismos de tutela de los derechos
humanos de los grupos de atencion especial y prioritaria; asi como, las
acciones gue la institucion debe seguir para garantizar la exigibilidad de los

derechos humanos en los temas de:

o Género.

o Generacionales.

o Colectivos y étnicos.

o Personas en movilidad.

o Otros grupos que requieren atencién o sean victimas de otras

formas de exclusién y vulneracién de derechos.

Coordinacion Nacional de Derechos de la Naturaleza y Ambiente.

La Coordinacion Nacional Derechos de la Naturaleza y Ambiente supervisa y
evalla de manera técnica y especializada a los equipos regionales y
provinciales de proteccion; y propone la ejecucibn de mecanismos de
proteccion y tutela de los derechos de la naturaleza y ambiente; asi como las
acciones que la Institucion debe seguir para garantizar la exigibilidad de estos

derechos.
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Coordinacion Nacional de Derechos Economicos, Sociales y Culturales.

La Coordinacion Nacional de Derechos Econdmicos, Sociales y Culturales
supervisa y evalla de manera técnica y especializada a los equipos regionales
y provinciales de proteccion; y propone la ejecucion de mecanismos de tutela
de los derechos econdmicos, sociales y culturales; asi como, las acciones que

la institucion debe seguir para garantizar la exigibilidad de estos derechos.

Direccion Nacional de Promocién de Derechos Humanos y de la
Naturaleza
La Direccion Nacional de Promocién impulsa procesos de educacién y

formacién en derechos humanos y de la naturaleza.

La Direccion Nacional de Promocion cuenta con las siguientes coordinaciones:

Coordinacion Nacional de Promocion y Educacion.

La Coordinacion Nacional de Promocién y Educacion propone, ejecuta,
supervisa y evalla de manera técnica y especializada los programas y
proyectos relacionados a la promocién y educacion de derechos humanos y de
la naturaleza, dirigidos a los diferentes estamentos de la sociedad, asi como al

interior de la institucion.

Coordinacion Nacional de Investigacién e Incidencia en Politicas
Publicas.

La Coordinacion Nacional de Investigacion e Incidencia en Politicas Publicas
realiza investigaciones e informes tematicos o generales sobre la situacion de
derechos humanos y de la naturaleza; asi como, realiza el seguimiento,
evaluacién, monitoreo y recomendaciones de politicas publicas que inciden en
el logro y mejoramiento de las condiciones minimas necesarias de vida digna y
el buen vivir, estableciendo el grado de realizacion de los derechos humanos y

de la naturaleza.
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Para el cumplimiento de sus funciones de seguimiento y evaluacion de las
oficinas regionales y provinciales, dispone de uno o mas equipos de técnicos
especializados.

Coordinacion Nacional de Transparencia e Informacién Publica.

La Coordinacion Nacional de Transparencia e Informacion Publica vigila en
forma técnica y especializada el cumplimiento de la aplicacién de la Ley de
Transparencia y el Acceso a la Informacion Publica en los términos

establecidos en la Ley.

1.5.1.5. Nivel de Apoyo.
El nivel de apoyo constituye el espacio gerencial y de ejecucidén técnico,
administrativo, financiero y de recursos humanos que facilita la labor de la

Institucion, en cumplimiento de las disposiciones del nivel ejecutivo.

Secretaria General.
La Secretaria General es la responsable de la administracion de la
documentacion y correspondencia que ingresa y egresa de la Institucién y, del

adecuado manejo del sistema de archivo de la Defensoria del Pueblo.

Direccién Nacional Administrativa.

La Direccion Nacional Administrativa es responsable de planificar, ejecutar y
supervisar los procedimientos y acciones para proveer de forma oportuna los
recursos materiales, suministros, equipos, bienes muebles e inmuebles y
servicios basicos; administrar todas las actividades relacionadas con la
construccion y adecuacién de obras civiles; y en general proveer
oportunamente de bienes y demas servicios necesarios para el funcionamiento

de la Institucion.

Direccion Nacional Financiera.
La Direccion Nacional Financiera es la encargada de planificar y administrar los
recursos financieros asegurando la continuidad de las actividades que

desarrolla la Institucion; proporciona la informacion necesaria sobre la
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disponibilidad presupuestaria previo a la toma de decisiones; garantiza el
cumplimiento del ciclo presupuestario, contable, control interno y patrimonial.

Direccidn Nacional de Recursos Humanos.

Direccion Nacional de Recursos Humanos.

La Direccion Nacional de Recursos Humanos busca el desarrollo del talento
humano como factor clave de éxito de la organizacion y la gestion institucional,
con altos niveles de eficiencia eficacia, efectividad, para coadyuvar en el logro

de la mision y vision de la Institucion.

Direccion Nacional de Sistemas y Tecnhologia.

La Direccion Nacional de Sistemas y Tecnologia garantiza el funcionamiento
integral del Sistema Informético de la Defensoria del Pueblo, mediante el
disefio, desarrollo e implementacion de productos y servicios de tecnologia de
informacién y comunicacion; brindando soporte técnico a las unidades

provinciales, regionales y nacionales.

Sistema de Procesos Desconcentrados.

La Defensoria del Pueblo, para una eficiente y eficaz promocién y proteccion
de los derechos humanos y de la naturaleza, requiere una estructura
organizativa funcional, agil y localizada que le permita cumplir con sus fines en
todo el territorio nacional y en el exterior.

El cumplimiento de los fines institucionales, debe estar acompafiado de un
sistema de procesos estratégicos de seguimiento, monitoreo y evaluacién
programatica para lo cual se establecera una estructura organizativa a nivel
nacional, regional, provincial y en el exterior, sustentada en el principio de

desconcentracion.

La Defensora o Defensor del Pueblo establecerd mediante resolucion la
conformaciéon de las Comisiones Regionales, Delegaciones Provinciales, asi
como las Delegaciones de la Defensoria del Pueblo en aquellos paises donde
la presencia de compatriotas lo demande.
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El Sistema de Procesos Desconcentrados que lo conforman:

Comisiones Regionales.
Las comisiones regionales son las encargadas de ejecutar los programas y
proyectos de promocién y educacion en derechos humanos y de la naturaleza

en Coordinacion con la Direccidon Nacional de Promocioén.

Ademas se encargan de supervisar, monitorear y evaluar las operaciones de
proteccion de los derechos humanos a grupos de atencion prioritaria; del
ambiente y los derechos de la naturaleza; y los derechos econdmicos, sociales
y culturales, que realizan las delegaciones provinciales que integran su region y

en coordinacion con la Direccién Nacional de Proteccion.

Delegaciones Provinciales.

Las delegaciones provinciales estdn encargadas de las operaciones de
proteccion de los derechos humanos de las personas, comunidades, pueblos,
nacionalidades, colectivos y de los grupos de proteccidn prioritaria, asi como
los derechos econdémicos, sociales, culturales y de la naturaleza en la
provincia, asi como vigilar el cumplimiento de la Ley Organica de

Transparencia y Acceso a la Informacién Publica en su provincia.

Delegaciones en el exterior.

Las Delegaciones que se establezcan en el exterior cumpliran con las
funciones de defensa de los derechos de las y los ecuatorianos que estén fuera
del pais, coadyuvando y vigilando al servicio exterior y demas instituciones del
Estado con representacion en el exterior. Se fortalecera la presencia de la
Defensoria del Pueblo en los paises de mayor destino y transito de

compatriotas en el exterior.

Las Delegaciones en el exterior desarrollaran sus actividades bajo las
instrucciones de la Direccion Nacional de Proteccion y con la Coordinacion
Nacional de Proteccion Prioritaria. (Resolucion No. 057-D-DP-2009, p. 2-30).
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En el siguiente grafico, se da a conocer la estructura organica funcional de la

Defensoria del Pueblo, donde se visibiliza cada uno de los puestos de cada

uno de los funcionarios y funcionarias de la Institucién.
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Figura 6. Organigrama de la Defensoria del Pueblo.




1.7. Ubicacién y Contactos de la Defensoria del Pueblo.

A continuacion en el mapa adjunto se da un punto referencia de donde se

encuentran ubicada la oficina matriz de la Defensoria del Pueblo, a la que
podra asistir la ciudadania.
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Figura 7. Ubicacién
Tomado de la Direccion Nacional de Comunicacion de la Defensoria del
Pueblo, 2012.
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Es importante que la ciudadania conozca, donde se puede contactar en las

diferentes oficinas a nivel nacional, a continuacién descritas en el siguiente

grafico.
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Figura 8 .Directorio de la Defensoria del Pueblo de Ecuador, 2012.
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También se puede encontrar a traveés de las siguientes redes sociales:

Twitter: @DEFENSORIAEC

Facebook: www.facebook.com/DEFENSORIAEC
You tube:  www.youtube.com/user/DEFENSORIAEC
Flickr: www.flickr.com/photos/defensoriaec

1.8. Externos.

Es muy importante recalcar las personas que interactian directa e

indirectamente en la institucién, quienes a continuacion se detallaran.

Son publico externo de la Defensoria del Pueblo:
e Los ecuatorianos, residentes en el pais.
e Los ecuatorianos, residentes en el exterior.
e Los extranjeros que residen en el pais.
e Los extranjeros que visitan el pais por turismo, negocios o cualquier otra
razon.
e Los emigrantes.

e Los asilados en el pais.

Generalmente gran parte de la ciudadania se acerca a las instalaciones de la
Defensoria del Pueblo, para ser asesorados por los abogados/as que tiene
dicha institucion y de esta manera conocer si su pedido es de competencia de

la misma o corresponde direccionarlos a otra entidad.

En la figura 9, podemos observar a uno de los Colegios de la ciudad de Quito,
quienes estan interactuando en una Feria de Derechos Humanos, de esta
manera dindmica e interactiva, se da a conocer a los jovenes sus derechos y el

rol que cumple la Defensoria del Pueblo del Ecuador.


http://www.facebook.com/DEFENSORIAEC
http://www.youtube.com/user/DEFENSORIAEC
http://www.flickr.com/photos/defensoriaec
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Figura 9: Foto del publico externo. “Encuentro Ciudadano por los Derechos
Humanos” Defensoria del Pueblo de Ecuador.

Tomado de la Direccion Nacional de Promociéon de la Defensoria del Pueblo,
2012.

Figura 10: Foto del publico externo “Capacitacion a la Policia Nacional ”
Defensoria del Pueblo de Ecuador.

Tomado de la Direccion Nacional de Promocién de la Defensoria del Pueblo,
2012.

Dentro de la figura No 10, se observa que uno de los funcionarios de la
institucion, se encuentr capacitacion a la Policia Nacional, sobre Derechos

Humanos.
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2. Capitulo Il. La Comunicacion y su influencia en la Ideologia del

Publico Interno.

2.1. La Comunicaciébn como estrategia clave para lograr el éxito

corporativo.

El concepto de lo que es comunicacion, segun Paul Capriotti, en la expresion
“‘Comunicaciéon Corporativa” ha sido utilizada de muchas maneras, y
principalmente para denominar la comunicacion de caracter institucional de una

empresa u organizacion.

Por lo que, llamaremos Comunicacion Corporativa a la totalidad de los
recursos de comunicacion de los que dispone una organizacion para llegar
efectivamente a sus Publicos. Es decir, la Comunicacion Corporativa de una

entidad es todo lo que la empresa dice sobre si misma. (Capriotti P., 1999, pl).

La comunicacion Corporativa es el conjunto de mensajes que una institucion,
proyecta a un publico determinado a fin de dar a conocer su misién y visién y

lograr establecer una empatia entre ambos.

Segun Van Riel es, “La armonizacién de todas las formas de comunicacion
internas y externas, que sirve para decidir eficiente y efectivamente, y que
estas decisiones estén debidamente articuladas con la estrategia corporativa, y

la estructura global de comunicacién” (Riel V., 1997, p749).

2.1.1. Conceptos de publicos internos.

Existen diferentes definiciones donde los autores describen a los publicos como
grupos que comparten intereses comunes, en el siguiente cuadro Fabio
Franca, realiz6 un resumen para dar a conocer los términos con los que

trabajan los autores:



Tabla 1. Términos de diferentes autores
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AUTOR INTERNO EXTERNOS INTERMEDIOS
Teobaldo Empleados y | Clientes Accionistas
familiares Resto de publicos | Distribuidores
Revendedores
Proveedores
J.E. Marston Empleados Periodistas
Accionistas Educadores
Proveedores Autoridades
Revendedores Clero
Clientes Lideres de
Comunidad opiniodn
Lideres politicos
Expertos
financieros
B.R. Canfield Distribuidores Publicos
Representantes comunitario
Personal Consumidores
administrativo
Operarios
Accionistas
C.A. Rabaca Directivos Conjunto de
Empleados individuos que
Accionistas tienen intereses
Familiares de | en la
empleados organizacion
Revendedores

Proveedores




29

A.B. de H. | Directivos Proveedores
Ferreira Empleados Consumidores
Accionistas Autoridades
Familiares de | gubernamentales
empleados Publico en
Consejeros general
Vendedores
H.M. Baus Administracion Comunidad
Comité Direccion | Gobierno
Publico en
Empleados general
Accionistas
J.X. Oliveira Accionistas Consumidores Revendedores
Empleados Representantes
J.R.W. Penteado | Propietarios Proveedores
Intermediarios Consumidores
Accionistas Competencia
Empleados Patronales
Comunidad Sindicatos
Revendedores Organos
informacion
Gobierno
Publico en
general

P.E.N.

Azevedo

de

Alta Direccion

Cuerpo no

docente

Cuerpo docente

Administrativos

Autoridades

Proveedores

Entidades

sociales

Comunidad
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Familiares
empleados
Scott M. Cutlip Directivos Iglesias
Profesores Alumnos
Alumnos Sindicatos
Empleados Legisladores
Pais Autoridades

gubernamentales

H.L. Childs Administracion Clientes
Empleados
Accionistas
Competencia
Publico en
general
M.A. d’ Azevedo | Empleados Competencia Proveedores
Directores Comunidad Vendedores
Funcionarios Clientes Creadores
Amado J. Andrés | Empleados Pulblico en gral Proveedores
Directores Medios Distribuidores
comunicacion
Accionistas Clientes
Organismos
oficiales
ASOCS.

Consumidores

Tomado de Mantilla K, 2009, p. 187.
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En este cuadro podemos encontrar algunos autores que manifiestan diversos

escenarios de publicos internos, externos y mixtos.

El publico interno es aquel que consta de personas que ya estan conectadas
con una organizacion y con quienes la organizacion se comunica normalmente

en la rutina ordinaria de trabajo. (Mantilla K., 2009,p188).

Sergio Fernandez, manifiesta que los publicos internos en una organizacion
pueden ser los mejores comunicadores dentro de la misma, o por el contrario
Sus peores enemigos, es importante siempre dar a conocer a los publicos
internos cual es el rol de la organizacion y hacia dénde se dirige. (Fernandez
S., 2007, p 75).

Entonces podemos dar a conocer que los publicos internos son quienes se
relacionan directamente con la institucion, empresa u organizacion, estos son
la parte fundamental de la misma, sobre todo teniendo la comunicacion

adecuada entre si.
2.1.2. El proceso de Comunicacion Interna.

Segun Krep, los procesos de Comunicacion Interna se dirigen hacia el
establecimiento de una estructura y estabilidad de la organizacion, al conducir
actividades de organizacion (Enriqgue A; Madrofiero G; Morales F; y Soler P.,
2008, p 53).

El publico que conforma una institucion depende directamente de la misma, el

proceso de comunicacion frente a la estructura de la organizacion.
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AMBIENTE
PERTINENTE

Figura 11. Modelo integrativo de la comunicacion en las organizaciones.

Tomado de Enrique A; Madroiiero G; Morales F; y Soler P., 2008, p 55.

2.1.2.1. Herramientas de Comunicacion Interna.
Las herramientas de comunicacion que utilizan generalmente dentro de una
empresa, institucion u organizacién, nos permiten implementarse dentro de su

objetivo principal, a continuacién se detallan las siguientes:

¢ Notas internas.

e Reuniones con miembros del equipo.
e Carteleras.

e Seminarios.

e Cursos.

e Quipux para informar sobre asuntos de la empresa.
e Reuniones interdepartamentales.

e Actos o eventos internos.

¢ Rendicién de cuentas

e Capacitaciones

¢ Plan de Comunicacion Interna.

¢ Revista Interna.

e Informes tematicos.

e Tripticos/Dipticos

e Video o cd corporativo.

e Encuestas de clima laboral.
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e Buzo6n de sugerencias.

e Intranet.

e Auditoria de comunicacion.
e Redes sociales.

¢ Linea telefonica de informacion y otros.

2.1.2.2. Canales y tipos de comunicacion interna.

Basandonos en que la comunicacion interna busca facilitar la circulacion de la
informacion dentro de una empresa, institucion u organizacion, a continuacion
detallaré el esquema que nos presenta Lucas Marin, sobre los diferentes tipos

de comunicacion que existen.

Tabla 2: Flujo de Canales de Comunicacion.

Descendente Horizontal Ascendente

Formal Con los | Con los colegas Con los jefes

subordinados

Informal Con los | Con los amigos Con los lideres

seguidores

Tomado de Enrique A; Madrofiero G; Morales F; y Soler P., 2008, p 56.

Los flujos de los canales de comunicacibn puede ser de dos tipos:

Comunicacion formal y comunicacién informal.

Comunicaciéon Formal: Es el sistema regular, preestablecido por la institucion,
empresa u organizacion para un mejor funcionamiento de los canales de

comunicacion.

Segun Kreps, la realidad formal en la empresa o institucion estad compuesta por
dos aspectos fundamentales a tener en cuenta en la comunicacion: una
organizacién funcional y una organizacioén jerarquica. (Enrique A; Madrofiero G;
Morales F; y Soler P., 2008, p 56).
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Algunos de los aspectos que abarca la comunicacion informal son:

Reuniones esporadicas entre compafieros/as para tratar un asunto.
Charlas en la mesa de un empleado o en el bar de la empresa.

Grupos que transmiten informaciones mas o menos fieles.

Intercambio jerarquico entre un superior y su colaborador acerca de sus
respectivas actividades del dia anterior.

Circuitos de comunicacion no previstos de manera “oficial’, pero que se

refieren a la actividad profesional.

Comunicacion Informal: Es la que se da a través de grupos o situaciones

informales, no planificadas mediante relaciones interpersonales e intercambios

de informacion, y va desde el comentario, opinién, rumor, hasta el chisme.

Esta se desarrolla a medida que la comunicacion formal se restringe e implica

la superacién de los niveles de jerarquia y el corte transversal de las cadenas

verticales de mando, transportando la informacion con gran rapidez.

Generalmente la comunicacion informal busca los siguientes:

Satisfacer necesidades personales.

La necesidad de relacionarse con los otros.

Neutralizar el efecto del aburrimiento o0 monotonia.

Influir en el comportamientos de los otros.

Proporcionar informacién que no se ha dado por los canales formales.

Provocar el temor en las demas.

Estas dos formas de comunicacién estan interrelacionadas y son

complementarias.
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Comunicacién descendente.

Este tipo de comunicacion se presenta en los niveles jerarquicos altos y con

direccidn especifica hacia los niveles de jerarquia inferior.

34.1N3IAN30Ss3d

Figura 12. Flujo de comunicacion descendente

La comunicacion descendente tiene como objetivo fundamental:

Informar.

Dirigir.

Orientar la realizacion de tareas a los subordinados y colaboradores.
Instruir.

Controlar.

Evaluar el desempeiio.

Motivar el comportamiento deseado.

Canalizar las politicas y metas.

Transmitir cultura organizacional, valores.

Mantener informados a los miembros de una organizacion.

Proporcionar a las personas la informacién sobre: lo qué deben hacer, el
cémo hacerlo y lo que se espera de ellas. Zayas, P. (2010). Recuperado

el 15 de julio de 2012 de www.eumed.net.

Es importante recalcar que en este tipo de comunicacion la informacioén que se

emite en una organizacion suele prosperar lentamente, lo cual trae como

consecuencias tardanza en la llegada de la informacion.



http://www.eumed.net./

36

Comunicacién ascendente

Este tipo de comunicacion fluye de niveles inferiores a niveles de jerarquia

superior.

31N3IAN3IOSVY

Figura 13. Flujo de comunicacion ascendente

Este tipo de comunicacion se presenta en varias ocasiones principalmente

cuando los trabajadores transmiten informacion a sus jefes, indicando los

resultados o efectos de las tareas encomendadas y las acciones ejecutadas.

Muchas veces, el flujo de la informacion en esta via no siempre llega a los

niveles jerarquicos altos de manera completa y objetiva, dependiendo como va

llegando la informacion los receptores iran deformando el contenido.

Este tipo de comunicacion:

Participacion de los empleados.

Mantiene politicas democraticas para la intervencion de todos.
Impulsa la participacion de los empleados en la toma de decisiones.
Limita las politicas inflexibles y los procedimientos arbitrarios.

Limita el aislamiento de los ejecutivos.

Los medios mas utilizados para la comunicacion de forma ascendente.:

Reuniones periddicas. Entrevistas personalizadas. Via telefénica. A través de

encuestas. Sistema de quejas y sugerencias (Buzones, cartas y mensajes a la
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administracion). King, K. (2012). Recuperado el 16 de julio de 2012 de
www.gestipolis.com.

Comunicacién cruzada

Dentro de este tipo de flujo de comunicacion se considera a la informacion de

direccidn horizontal entre personas de niveles iguales o similares de jerarquia.

|
HORIZONTAL

Figura 14. Flujo de comunicacion cruzada

La comunicacién cruzada incluye el flujo horizontal de informacion, entre
personas de iguales o similares nivele organizacionales y el flujo diagonal,
entre personas de diferentes niveles sin relaciones directas de dependencia
entre si. Este tipo de comunicacion sirve para acelerar el flujo de la
informacion, procurar una mejor comprension y coordinar esfuerzos para el

cumplimiento de los objetivos organizacionales.

Las comunicaciones cruzadas deben apoyarse en el entendido de que:

e Las relaciones cruzadas serian estimuladas siempre que resulten
apropiadas.

e Los subordinados se abstendran de establecer compromisos que
excedan su autoridad.

e Los subordinados mantendran informados a sus superiores de las
actividades interdepartamentales importantes. Universidad Nacional de
Colombia (2012). Recuperado el 20 de junio de 2012 de

www.virtual.unal.edu.co.



http://www.gestipolis.com/
http://www.virtual.unal.edu.co/
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2.1.3. Comunicacion Organizacional.

La Comunicacion Organizacional, es el manejo adecuado de los procesos de
elaboracién, emision, circulacion y retroalimentacion de los mensajes dentro del
area de trabajo para aumentar la productividad y la calidad de las

organizaciones. (Pérez R., 2001, p 376).

Hay dos premisas para el enunciado Comunicacién Organizacional:

e La primera es que la comunicacion responde a un proceso, el cual mas
gue enviar un mensaje busca la respuesta adecuada a este mensaje.

¢ Y la segunda es que de acuerdo a la presentacion del esquema bésico de
la comunicacién corporativa, la investigacion, la planificacion de las
acciones, la comunicacion y el involucramiento de todos los actores en el
proceso de la comunicacién, dan la pauta para la respectiva evaluacion

de los resultados.

2.1.4. Simbolos organizacionales.
Existen organizaciones que conocen el poder de los simbolos y tienen
estrategias de comunicacion, lo cual poco a poco la organizacién va creando

una red simbdlica.

Por lo que los especialistas en esta materia distinguen 3 grandes categorias de

elementos simbdlicos:

Escenario fisico. Se divide en interno (distribucion del espacio, elementos
decorativos, condiciones de iluminacion, limpieza y temperatura) y externo)
localizacion, fachada, tamafio).

Escenario social. Incluye a la totalidad de factores que se relacionan con las
personas y su interaccion entre si mismas y con la empresa.

Escenario institucional. Relaciona los mensajes que la organizacion emite a
sus miembros, proveedores, clientes, y demas personas involucradas;

ejemplos de este tipo de comunicacién en este escenario son basicamente:


http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/estrategia/el-mensaje-publicitario.htm
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memorandums, avisos en pizarra, publicidad, entre muchos mas. (Andrade., H,
2005, p 73).

2.1.5. La comunicacion escrita, oral y no verbal

2.1.5.1. Comunicacién escrita

La comunicacion escrita es mas dinamica cuando se asemeja a la oral, como
en el caso de las cartas, ademas se utiliza signos linglisticos para denotar
expresiones o estado de animo, tiene estructura gramatical por lo que tiende a

ser mas formal. (Fonseca., M, 2005, p 13).

Por estas y otras razones, la comunicacion escrita es una herramienta eficaz
para toda organizacion, en el momento de iniciarse, ya que el emisor y
receptor, no necesitan retroalimentacion inmediata. Requiere Unicamente que

el mensaje sea correctamente elaborado para que el receptor.

En la comunicacion escrita debe ser su mensaje claro, para que el receptor lo
entienda sin problema, a continuacién se detallara algunos de los documentos
internos que se pueden dar en una organizacion: Informes, programas de
formacién, capacitacion y motivacion para empleados, circulares, actas de
reuniones, correos postales, folletos promocionales, textos para

presentaciones, catalogos, e-mail, informes de prensa, redes sociales etc.

En la Defensoria de Pueblo de Ecuador se utilizan:

e Encuesta alos empleados: Tiene como propdsito conocer las opiniones de
los empleados, sobre algun estudio que se encuentre realizando dentro de la

organizacion.
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e Boletin interno: Se maneja la informacion destacada de la organizacion,

sea para el interior o exterior de la misma.

El desafio
desergiiferentes

es seflimos
semejantes

En espectdculos taurinos

Defensoria vigila cumplimiento de prohibicién
de ingreso de menores de 12 afios a espectdculos taurinos

Boletin de Prensa No. 150
Quito, 5 de noviembre de 2012

La Defensoria del Pueblo vigila, por resolucion
judicial, el cumplimiento de la sentencia me-
diante la cual el Juzgado Cuarto de Trabajo
de Pichincha dispuso el pasado 23 de noviem-
bre de 2010 la prohibicion de ingreso a todo
espectaculo faurino a nifios y nifas menores
de 12 arios. Esta disposicion judicial es de apli-
cacion obligatoria en todo el pais.

Esta sentencia fue rafificada en apelacion por !
la Primera Sala de lo Laboral, Nifez, y Adoles-

cencia de la Corte Provincial de Justicia de Pi- pefensoria del pueblo realiza operativos en todas s provincias, vigilan-
chincha el 27 de enero de 2011. do que se cumpla con sentencia.

Lo Comisién Especial Taurina del Distritec Metropolitano de Quite, en conjunto con la empresa Citotusa,
fienen a su cargo la crganizacion y realizacién de la La feria tautina de Quito “Jesds del Gran Poder”
que se desarollora del 1 al 6 de diciembre de 2012. La Defensoria del Pueblo remifié un oficio al con-
cejal Alonso Mereno, presidente de la Comision Especial Taurina, recerdando a esta Comision scbre la
vigencia de esta sentencia judicial.

Ademds, la Defenscria del Pueblo remifié un oficio ol presidente de Citotusa, Juan Fernando Salozar,
solicitando informacion acerca del cumplimiento de esta sentencia, que ademds dispone a esta com-
pafiia se abstenga de vender enfradas para estos espectacules a nifios y nifias en este rango de edad;
y cumpla con informar y publicitar en los medios necesarios sobre esta prohibicidn judicial.

Asi también, se informé tanto al Municipio como a la compafiia Citotusa acerca de la resolucion del
Consejo de la NIfiez y Adolescencia No. 02-CNNA-2012, de abril de 2012, en la cual se establece como
dofiino para el desarrollo de nifios, nifias y adolescentes “Cualquier tipe de accidn que tienda alo cruel-
dod contra los seres vivos”.

La Defensoria del Pueblo exhorta a las autoridades de Policia, Intendentencia de Policia, Municipic de
Quito, y a la empresa Citotusa @ emprender acciones para hacer cumplir estas decisiones legitimas de
la autoridad judicial. Ademds, la Defenscria del Pueblo apela a los padres y madres de familia a cumplir
con esta resolucién judicial en la misma medida.

Direccién Nacional de C icacio

Encuéntranos en: [ E2 Yo @D
Qi s

Celular 08 243 3551 Quito - Euador

Figura 15. Boletin Informativo.

Tomado de www.dpe.gob.ec. Recuperado el 7 de noviembre de 2012

e Memorandum (Quipux): Es un medio digital actual utilizado

por

las

instituciones publicas, el mismo que ayuda a los funcionarios a recordar



http://www.dpe.gob.ec/
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instrucciones internas o externas acerca de lo que debe realizar entre las

instituciones.

e Circular (Quipux): Es un medio de comunicacion interno, un escrito en el

que los altos mandos comunican al personal alguna disposicion.

Gestion Documental

(Gobierno Nacional De La Reptiblica Del Ecuador /

e responsable con el ambiente, imprime sdlo s es necesario.
Revisa tus clocUmentos en formato digital,

Reduce tg
Huella Ecolég:ca

Ayuda, Soporte y
Capacitacion

b ¢ 4

Igresaral itema

Implantacion del

Procedimientos :
Sistema prueba

\ |
/’\&
s
J l?

=)

Figura 16. Quipux Gestiébn Documental

Tomado de www.gestiondocumental.gob.ec, recuperado el 7 de agosto de

2012



http://www.gestiondocumental.gob.ec/
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e Zimbra: Es un software que utilizan las instituciones publicas, para
comunicarse facilmente e intercambiar informacion de manera agil y

oportuna.

iiii‘:i':_ Defensoria Correo Institucional
L delPyeblo &
80 4 R, i BPATE BT iV %lmbm["u

Mombre de usuario: |

Contrasefia: |

[] recordar usuario en este ordenador Iniciar sesicon

£QUE version quieres usar? | Predeterminada % | AQué es esto?

Zimbra : el lider en la mensajeria abierta w colaboracian: Blog - Wiki - Foros

Copyright @ 2008-2011 Zimbra, Inc, ‘Zimbra' v los logotipes de Zimbra son marcas comerciales de
Firnbra, Inc.

Figura 17. Zimbra

Tomado de mail.dpe.gob.ec/zimbra. Recuperado el 16 de agosto de 2012

Para la efectividad y eficiencia de la comunicacion escrita se debe segun varios
autores:
e Analizar la situacion, es decir, definir el objetivo del mensaje, determinar
el emisor, Identificar al receptor.
e Establecer el contenido del mensaje, detallarlo, estructurarlo, siguiendo
un orden cronoldgico o tematico.
e Redactar el mensaje de acuerdo a los requerimientos y caracteristicas
del receptor.
e Escribir en forma clara, concreta, concisa, completa, atractiva y veraz,
utilizando el vocabulario adecuado.
e Respetar las disposiciones gramaticales y redactar con correccion

ortografica.



43

2.1.5.2. Comunicacién verbal.

Es la transmision de informacién de forma verbal se presenta cuando se lleva a
cabo una reunion de frente entre dos 0 mas personas, la podemos encontrar
de manera formal o informal. Esta forma de comunicacion es altamente
utilizada dentro de la Defensoria del Pueblo de Ecuador. Por ser méas rapida,
se puede obtener o emitir mayor cantidad de informacion en menos tiempo, y

genera retroalimentacion inmediata.

Para la comprension efectiva de un mensaje oral, se dara a conocer los

siguientes puntos importantes:

e Conocer al publico que va dirigido el mensaje.
e Preparar el mensaje que debe estructurar adecuadamente recopilando

y ordenando las ideas que se desean trasmitir.

En La Defensoria de Pueblo de Ecuador, se utilizan:

¢ Dialogos, conversaciones, reuniones formales e informales.

e Conferencias: Se expone algun tema especifico referente a la
promocion y proteccién de derechos.

e Gabinetes: Se reunen los Directores de las distintas areas que existen
en la institucién y se informa al Defensor del Pueblo, los avances en la
gestion institucional y los temas que estan pendientes o por resolver.

e Videoconferencias: Para comunicarse de wuna oficina a otra,
especificamente cuando se encuentran en otra ciudad, con el fin de
exponer una situacion definida.

e Servicio telefénico: Se comunica de un area a otra por medio de
llamadas y regularmente para solicitar alguna informacion que se
necesita para solucionar un problema, o bien, complementar algin

trabajo.
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2.1.5.3. Comunicacién no verbal.

Es aquella que no utiliza los signos linguisticos para elaborar el mensaje, ya
que la mayoria de las personas logramos comunicarnos mediante este

lenguaje; es decir, gestos, apariencia, postura, mirada y expresion.

Dentro de esta clasificacion también se puede considerar los medios visuales
de apoyo, los cuales también tienen como objetivo retroalimentar lo que se
dice.

Algunos ejemplos de medios visuales son:

e Carteleras. Son aquellas que manejan informaciéon motivacional para
en funcionarios, generalmente se los ubica en puntos estratégicos de
la organizacion.

e Tablon de avisos. Se coloca graficos, fotografias, para informar
algun aviso de la organizacion.

e Sefializacion. Generalmente se utiliza dentro de las instalaciones de
la organizacion, con el propdsito que sepan ubicarse, y hacia dénde

dirigirse.

En la Defensoria del Pueblo, se utiliza las carteleras para dar a conocer a los
funcionarios/as los las actividades que realizan las autoridades y las diferentes

areas que conforman la institucion.

La sefialética de la institucion no es lo suficientemente clara, las personas que

asisten a la institucion, suelen confundirse al ingresar a la misma.

En La Defensoria del Pueblo de Ecuador, esta comunicacion persigue tres ejes
principales como son objetivos, principios e importancia de la comunicacion

interna.
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2.1.6. Objetivos de la Comunicacion Interna.

Es importante informar sobres los aspectos fundamentales de la organizacion,
por lo que los objetivos de la Comunicacién Interna, nunca seran efectivos si no
forman parte de una amplia estrategia comunicativa que englobe también a la

Comunicacion Externa.

Teniendo en cuenta la funcion primordial de la Comunicacion Interna al servicio
de la estrategia integral de Comunicacién, podemos considerar que sus
objetivos son los siguientes:

a) La implicacion del personal

b) La armonia de las acciones de la empresa

c) El cambio de actitudes

d) La mejora de la productividad. Reyes, L. (2011). Recuperado el 25 de agosto

de 2012 de www.rrppnet.com.ar.

2.1.7. Principios de la Comunicacion Interna.

Se sefialara a continuacion los principios de la comunicacion interna:

Se debe distinguir entre la informacion y la comunicacion.

e Se debe mantener una actitud pro activa de la alta direccion, es decir
que hay que planificar adecuadamente los canales y el tipo de
comunicacién se va a utilizar al interior de una organizacion.

e Se busca proyectar la imagen intencional de la compafia o la
personalidad de la organizacién a través de la comunicacion interna.

e Se garantiza la coherencia entre la comunicacién interna-externa.

e Se revaloriza la comunicacion interna extendiéndola mas alla del ambito

de la compafiia. La comunicacion integra a la familia de los empleados,

a la comunidad local, a los lideres de opinidon, a los medios de

comunicacién e incluso en ocasiones al mismo gobierno. (Wilcox D.,

2001, 257)
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2.1.8. Importancia de la Comunicacién Interna.

Se dara a conocer algunos aspectos de la importancia de la Comunicacion

Interna:

Permite el conocimiento y la coordinacion de las actividades entre las

distintas areas de la empresa.

e [Fortalece la interaccion y participacion activa de todo el personal de la
empresa.

e Incentiva el trabajo en equipo a través de las distintas relaciones que se
establecen entre las areas.

e Crea ambientes propicios que ayudan a mejorar las condiciones fisicas y
humanas del trabajador, por medio de la participacion y la integracion.

e Permite crear un ambiente favorable para gestionar el cambio en la

empresa. (Wilcox D., 2001, 265).

2.2. Comunicacion Externa.

Segun Adriana Guzman, la comunicacién externa de la organizacion surge de
la misma necesidad de interrelacionarse con otros publicos externos a la
organizaciéon. Es toda la comunicacion de marca y/o producto que la

organizacion realiza para llegar a los consumidores actuales y potenciales

Esta comunicacion esta dividida principalmente en dos categorias;

comunicacién comercial y comunicacion publica.
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Figura 17. Estructura de la comunicacion externa.
Tomado de Guzman A, 2007, p54

2.3. Estrategias de Comunicacion Corporativa

La estrategia de comunicacién consiste en definir con claridad quiénes somos y
gué ofrecemos. Nada mas. Y nada menos. Porque definir quiénes somos y qué
ofrecemos de manera distintiva, clara, simple y persuasiva, es una tarea que
s6lo los grandes logran desarrollar con éxito. Arroyo, L. (2009). Guibn
Estratégica Comunicacion. Recuperado el 4 de Octubre de 2009.

www.imgranados.files.wordpress.com.

En la Defensoria del Pueblo de Ecuador, las estrategias de comunicacion mas

utilizadas son las siguientes:
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1. Tener constante monitoreo de la realidad nacional mediante el clipping
noticioso.

2. Establecer reuniones periédicas con las direcciones de comunicacion de
otras instituciones.

3. Tener un flujo de informacidon constante en carteleras informativas,
correos internos y otros medios de informacion.

4. Solicitar a las direcciones un registro grafico y fotografico de sus
actividades para difundir a nivel nacional.

5. Fortalecer el portal web mediante servicios de interaccion digital.

2.4. Lacomunicaciéon en las Instituciones Publicas.

Segun M?# Gabriela Madrofiero, dentro de la comunicacién institucional se
define la politica de comunicacién y disefio de estrategias adecuadas, de
acuerdo con la politica global de comunicacion de la empresa. (Enrique Ana.,
2008, p 14)

La comunicacion en las Instituciones Publicas se basa en promocionar la
imagen del titular de las instituciones y de los beneficios y bondades de la
administracion de turno, esta comunicacién generalmente es dirigida a la
ciudadania pero no genera espacios para el dialogo y reproduce o pretende

vender discursos politicos y no promociona el rol institucional.

Las diversas opiniones por parte de los funcionarios/as de la institucion,
encontramos diferentes criterios, referente a la comunicacion que se da dentro

de la Defensoria del Pueblo:

Dentro de las entrevistas realizadas en la Defensoria del Pueblo, el 2 de
octubre de 2012, Marco Daniel Varese, funcionario de la Direccion Nacional de
Promocion, la comunicacion entre las areas de la Defensoria del Pueblo a nivel
jerarquico es muy compleja, es decir que depende de la persona o directivo
gque envie o mande la peticion. Cuando esto ocurre a niveles medios la

comunicacién fluye y se solucionan o bien se resuelven las peticiones o
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pedidos, pero esto siempre depende del mando que atiende la solicitud. En
definitiva la comunicacién varia dependiendo de las relaciones interpersonales
entre los funcionarios para que se puedan resolver los procesos, solicitudes

etc.

Asi mismo, Gladys Calvopifia manifiesta, que a la Defensoria del Pueblo le
cuesta todavia desarrollar una estrategia comunicacion clara, coherente, que
posicione a la institucion. Esta estrategia deberia estar dirigida hacia el publico
interno de la Defensoria como hacia el publico externo, por ejemplo se deberia
tener un excelente material promocional e informativo sin embargo lo que se
produce tiene serias falencias tanto en lo estético, disefio y contenido de lo que

se comunica.

Gabriela Hidalgo, indica que le parece que se esta manejando de manera
adecuada la comunicacidon en la institucibn y que en esto el uso de
herramientas informaticas es clave, ya que semanalmente se sefale las
actividades que se estan llevando a cabo, utilizan el zimbra para hacer
requerimientos o informar resoluciones, creo que si nos mantienen al tanto de
las actividades que se desarrollan en la institucion, ademés el cambio de
imagen y el disefio de la misma me parece gque es innovador y que refleja para

quien y gue defendemos institucionalmente.
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3. Capitulo Ill. Identidad, Cultura e Imagen.
3.1. Identidad Corporativa.

Segun Joan Costa, la identidad es un término que tiene un sentido cultural y
estratégico. Es lo que hace que cada empresa se diferente de todas las demas,
Unica e irrepetible. Por lo tanto ésta es una cuestion esencialmente de gestion
de la empresa, tal como lo son la administracién, la organizacion, la
produccion, las relaciones con el personal, etc. Pero la identidad es algo
invisible, y mucho menos variable que todo eso, y mas sustancial en las

organizaciones. (Costa J., 2003, p 93)

La identidad corporativa seria el conjunto de caracteristicas, valores y
creencias con las que la organizacién se autoidentifica y se autodiferencia de

las organizaciones concurrentes en un mercado.(Capriotti P., 1999, p )

En referencia los conceptos que se han detallado de Identidad Corporativa,
podemos decir en la actualidad que la Identidad Corporativa, son las
cualidades que tiene una empresa, institucion u organizaciéon, las que son
proyectadas hacia su publico objetivo para que la empresa, institucion u
organizacion sea reconocida, y se diferencie de acuerdo al valor agregado que

tenga la misma.

3.1.1 Elementos que configuran la Identidad Corporativa.
La identidad corporativa, se configura de la siguiente manera segun el cuadro

detallado a continuacion:

“La identidad organizacional se encuentra compuesta por tres ejes:

Eje vertical: Historia de la organizacion, es inmutable, le da el caracter de
permanente a la identidad. Aqui se realiza un repaso de cuales fueron los
productos pioneros de la misma, las patentes, los accionistas, la presencia en
bolsa, la actividad de quienes conforman sus publicos internos, la reputacion,

los héroes, etc.
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Eje horizontal: (Situacion Actual) Proyecto Empresarial, es dindmico por
naturaleza y debe adaptarse a la realidad cambiante del entorno.

Esta definido por tres hechos principales:

e Filosofia Organizacional: Son los valores asumidos.
e Las orientaciones estratégicas: Son los principios de accion.
e Politicas de gestiébn: Es la acumulacion de lo anterior en

procedimientos de gestion.

Eje transversal: Cultura Organizacional, estd conformada por:

e Comportamientos expresos de una organizacién: La manera
particular de hacer las cosas, el entorno fisico, las normas implicitas y
explicitas, el lenguaje.

e Valores compartidos: Son las costumbres, pautas que orientan a la

accion.

Presunciones basicas: Son las que se encuentran en el inconsciente
organizacional, son las convicciones profundas sobre la realidad, el entorno y

en ocasiones son propias del género humano”. (Capriotti P., 1999, p 101)

3.2. Identidad visual

La identidad visual es la traduccién simbdlica de la identidad corporativa de una
organizacion, concretada en un programa o manual de normas de uso que
establece los procedimientos para aplicarla correctamente. (Villafaiie J., 1999
p. 53).

A continuacion describiremos los signos de identidad corporativa que nos

presenta Mariola Garcia:

El nombre o la identidad verbal.- La identidad de una empresa empieza con

un nombre propio o la razon social, éste es el primer signo distintivo de la
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existencia de la empresa. El nombre es el tnico elemento de doble direccion, la
empresa lo utiliza para designarse a si misma, y el publico, la competencia, los

medios de comunicacion.

La simbologia gréafica.- Son los signos icOnicos distintivos de la marca, la
parte que no se pronuncia. A veces se asocia al logotipo formando un todo y la

marca resulta ser sélo un grafismo.

El logotipo.- Es una palabra disefiada, es la traduccion tipografica del nombre
legal o de la marca que lo distingue.

Identidad cromatica: Es el color de la marca. Hay marcas que se identifican y
se diferencian claramente sélo por su color: el amarillo de kodak, el naranja de
Butano, las cajas rojas de Nestlé.

Colores Corporativos: Son aquellos que se utiliza para la identidad visual de
la organizacién, para ello encontramos manuales de identidad donde

transmiten mensajes definidos.

Tipografia: La identidad tipogréfica se utiliza de acuerdo al disefio elegido por

la organizacion.

Los escenarios de la identidad, esto es, la arquitectura corporativa: Toda
actuacion empresarial (técnica, comercial cultural, comunicacional) se ha de
producir en “algun lugar”, bajo unas infraestructuras, edificios, despachos,
mostradores, transportes. Estos lugares son los escenarios de interaccion entre

los clientes y el personal de la empresa. (Garcia M., 2011, p 120)

Uniformes: Estos son escogidos de acuerdo al manual corporativo de la
institucion, para que asi los funcionarios puedan ser identificados por sus

publicos.
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3.2.1. Relacién identidad — imagen.

Segun, Ana lIsabel Jiménez, las empresas suelen disefiar programas de
marketing y comunicacion para apoyar y fortalecer la identidad corporativa,
estos programas se disefian con el fin de facilitar que la imagen transmitida
sobre la empresa y, sobre todo, la creada en la mente de los diferentes
publicos objetivos, sea coherente con los deseos de la empresa y con su
realidad, es decir su identidad. (Jimenez A, 2007, p 42)

Debemos tomar en cuenta que las empresas e instituciones se manejan con
diferentes tipos de publicos, los mismos que observaran la imagen desde

diferentes puntos de vista, de acuerdo a su perspectiva.

3.2.2. El manejo de la Identidad corporativa en el Sector Publico.

El manejo de la identidad corporativa en el Sector Publico, ahora hace mas
énfasis en que los funcionarios y funcionarias se comprometan mas con la
mision y vision de la institucion. Lo que constituye un aspecto que debe ser
trabajado mas en el sector publico porque genera compromiso Yy
responsabilidad frente a un rol y asi contribuyes en el desempefio y

funcionamiento de una institucion.

Luego de analizar dicho tema, se ha recogido opiniones de funcionarias y
funcionarios publicos, donde nos manifiestan su punto de vista del manejo de la

identidad corporativa en el sector publico:

Gabriela Delgado Polo, Funcionaria de la Direccion Nacional de Recursos
Humanos de la Defensoria del Pueblo, manifiesta que “La identidad corporativa
en una gran parte del sector publico se presenta fuertemente influida por la
tendencia politica "impuesta”, o tendencia politica "del momento”. Me parece
gue en el caso de la Defensoria del Pueblo de Ecuador (DPE), la imagen no se
ha mantenido por el tiempo adecuado como para posicionarse en la
ciudadania, principalmente en los ultimos afios, y esto ha generado una

inestabilidad en la identidad institucional”.
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Paola Fernanda Matute Mera, Funcionaria del Instituto Nacional de Patrimonio
Cultural considera que: “la identidad corporativa en el sector publico se maneja
bajo una linea bastante bien definida, es decir todas las instituciones se ajustan
y se disefian con iguales caracteristicas, sea en medios escritos o televisivos.
Todas las instituciones buscan promocionar las obras del gobierno central no

se manejan independientemente”.

La Funcionaria de la Comision Regional 1 de la Defensoria del Pueblo,
Gabriela Hidalgo, cree que: “los funcionarios han generado interés y procuran
trabajar en torno al rol que tiene la Defensoria del Pueblo de Ecuador, cree que
€S necesario crear mas compromiso y pertenencia, el hecho es que si trabajas
no lo hagas solo por el sueldo sino porque con tu aporte coadyuvas al
cumplimiento de los objetivos y ejes estratégicos establecidos, debe trabajarse
aun mas, no solo en Pichincha sino procurar que sea a nivel nacional, de cierta
forma con esto generas entre los funcionarios/as que laboran en la institucién
compromiso con su trabajo, porque entiendes que toda actividad que se lleva a
cabo en cierta forma aportara en generar un cambio social. Si se trabajara mas
este tema creo que podria generarse mas integracion y pertenencia hacia la
Defensoria del Pueblo.

Asi mismo Michelle Carlier Funcionaria de la Direccibn Nacional de
Planificacion indica que: “Ultimamente el manejo de la identidad corporativa en
el sector publico ha evolucionado positivamente, ya que algunas instituciones

han adoptado identificadores, para elevar el servicio al usuario.”

Por ejemplo:
1. Modificacion del nombre y/o logotipo de la Institucion para hacerlo mas
llamativo o facil de recordar para el usuario.
2. Las edificaciones de las delegaciones de las instituciones publicas son
construidas con un estilo similar, para poder identificarlas facilmente.
3. La definiciébn de un lema o un slogan que represente correctamente la

accion de la Institucion.
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4. Sistemas de sefializacion adecuada en el interior y exterior de las
instituciones publicas, utilizando colores corporativos representativos,

simbolos y estilo de tipografia.

Todos estos identificadores han permitido fortalecer la identidad corporativa en

el sector publico y fomentar un mejor posicionamiento en la ciudadania.

3.3. Cultura.

3.3.1. Concepto.

La cultura organizativa o cultura de empresa esta vinculada al concepto de
organizacion como “sistema abierto”, que surgi6 como consecuencia de los
cambios en el pensamiento organizativo de los afios cincuenta y sesenta (siglo
XX). Esta reflexion emerge a raiz de las profundas transformaciones que
experimenta la organizacion tradicional. ( Gan F y Gaspar B., 2007, p 47- 48).

Capriotti, define a la cultura corporativa como el conjunto de normas, valores y
pautas de conducta, compartidas y no escritas, por las que se rigen los
miembros de una organizacion, y que se reflejan en sus comportamientos. Es
decir, la cultura de una organizacion es ese conjunto de cédigo compartidos por
todos, o por la gran mayoria de los miembros de una organizacién. (Capriotti P,
1999, p 146-147).

3.3.2. Factores de cultura corporativa.
Luego de analizar algunas definiciones de cultura, en este cuadro que nos

presenta Federico Gan y Gaspar Berbel, realiza un analisis de dichos

conceptos para poder determinar la cultura corporativa.
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Tabla 3. Factores de cultura corporativa

1.- Identidad

Corporativa

¢ Sentimiento de afinidad y pertenencia a la empresa. Nunca es
totalmente homogéneo entre los integrantes de la empresa.

¢ No siempre los niveles superiores se sienten mas identificados
que los operacionales.

¢ Es un componente basico en las organizaciones orientales y
cada vez mas en las occidentales (sentimiento de grupo o
equipo).

¢ La identidad corporativa expresa el “somos” de una

organizacion.

2.- Valores

¢ Son pautas que influyen y modelan la conducta.

e Forman el corazon de la cultura de modo que definen lo que
son patrones que deber ser tomados por la organizacién como
referencias colectivas acerca de lo que “tiene valor en la
empresa”.

e Son el consenso de “lo que debe ser” y el “cémo se hacen las
cosas’.

¢ Permiten predecir lo que la gente “va a decir”’ o “a hacer”.

¢ A partir de los valores podemos detectar las cuestiones que
reciben prioridad, el tipo de informacion que es mas relevante
en las decisiones, las personas que son mas respetadas, las
areas que ofrecen mayor ascension dentro de la empresa, las
caracteristicas personales mas valorizadas, los esléganes que
tratan de sintetizar las cualidades de la empresa al publico
externo, etc.

¢ Pueden ser: la calidad, el trabajo en equipo, el ahorro de
costes, el saber escuchar, lo primero el cliente, etc.

e Expresan el “pensamos”. La concordancia de los valores
personales con los valores organizacionales lleva a difundir los
valores de la organizacién a otras personas internas y
externas.

Tanto los objetivos de la organizacién como los de los accionistas,
clientes y trabajadores, funcionarios, etc. pasan a tener mayor

significacion e importancia cuando los valores son compartidos.
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3.- Los ritos y

ceremoniales.

Los ritos y ceremonias son actividades que poseen objetivos
especificos y directos, y pueden ser de integracion, de
reconocimiento, de esfuerzo, de rechazo de los comportamientos

no aceptables, de celebracion, etc.

4.- Ladoctrina/
Prioridades.

Indica el grado de coincidencia entre los diferentes ambitos y
niveles jerarquicos en cuanto a:

¢ Sistema y jerarquia de valores.

¢ Estrategias de empresa (gestion interna y externa).

¢ Prioridades en la accion.

¢ En caso de conflicto: qué hacer y quién tiene la razon.

5.- Las
subculturas

existentes.

Grupos de profesionales con valores y prioridades comunes entre
si, diferenciados total o parcialmente de la cultura formal u oficial.
Pueden permanecer ocultas. Si es asi, emergen o salen a la luz
en momentos significativos de la vida de la empresa: crisis,
expansiones, absorciones, etc. Siendo visibles, llegan a
constituirse en lobbies o poderes facticos.

Es inevitable que existan subculturas. En muchos casos, vienen
dadas por la propia tecnologia o la especialidad del ambito de
trabajo. ( “los informaticos”, “los “comerciales”, “los financieros”,
“los pilotos”...).

Que la cultura de una organizaciéon sea la amalgama de las
diferentes subculturas predominantes dentro de la misma es una
hipétesis factible a la hora de analizar la cultura de grandes
corporaciones, explicar politicas internas e identificar zonas de

poder.
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6. Las islas | Son ambitos de la empresa con caracteristicas especificas y
culturales. diferenciadas de la cultura oficial o subcultura dominante.
Pueden presentar, entre otras, las siguientes realidades:

e Actitudes (m4s) innovadoras que en resto de la
organizacion.

e Existencia de situaciones de mayor “sufrimiento” o
“‘insatisfaccion con la situacion actual dentro de la
organizacion.

Las islas culturales son ambitos clave para ensayar

programas de cambio.

Tomado de Gan F y Gaspar B., 2007, p 53-55.

3.3.3. Tipos de Cultura Organizacional.
Vamos a conocer en el grafico siguiente, los tipos de cultura organizacional que

existen dentro de una organizacién y sus conceptos.

Burocratica Sofiadora

Rutinaria @ Flexible e
innovadora

Tipos de Cultura

Figura 18. Tipos de Cultura.
Tomado de Luna Ry Pezo A., 2005, p 56

3.2.3.1. Cultura rutinaria.

En empresas con este tipo de cultura.
e Las decisiones se toman en el nivel directivo, se trabaja sin objetivos
claros, con operaciones del dia, olvidandose del contexto y sin

creatividad. Existe maxima centralizada y control directo.
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e La direccion de la empresa se dedica la mayor parte del tiempo a tareas
de rutina, decisiones operativas y algunas veces tacticas, pero casi
nunca a planear y tomar decisiones estratégicas.

e Los gerentes trabajan bajo presion, siempre estan apurados, ocupados,
sobrecargados. Resuelven siempre los asuntos y problemas urgentes y

postergan los méas importantes.

3.2.3.2. Cultura burocratica.

Este tipo de cultura se presenta en empresas que alcanzan un crecimiento
desmedido y creen que, como consecuencia, el control debe incrementarse.
Para aumentar el control, incrementan las normas, procedimientos, rutinas, es
decir, los obstaculos para la creatividad. Se busca hacer lo de siempre y
encontrar las fallas de las personas.

3.2.3.3. Cultura sofadora.

Las empresas en las que predomina este tipo de cultura:

Se perciben como entes cuya trayectoria no puede ser desaprovechada.

e Consideran que para cualquier cambio se necesita modificar la voluntad
y la disponibilidad de los individuos para tomar las oportunidades del
contexto.

e Tratan de romper con lo rutinario o burocrético pero a través del
voluntarismo de deseo de mejorar, sin necesariamente modificar las
estructuras internas.

e Confunden con frecuencia la creatividad con ilusiobn por cambiar, sin

adoptar las medidas organizacionales que hagan posible el acceso a

nuevas tecnologias.
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3.2.3.4. Cultura flexible, innovadora, con valores compartidos.

En esta cultura:

e Todos los integrantes de la empresa se sienten parte de un equipo que
juega, participa, asume riesgos y esta dispuesto a poner lo mejor de sus
capacidades para sacar adelante la visibn y compromisos de la
institucion.

e Todos tienen la percepcion de buscar y aprovechar las oportunidades;
para ello se crean mercados de trabajo en tiempo real y se buscan las
personas y la tecnologia que lo permita.

e Los directivos buscan crear un clima de confianza, de tolerancia al error,
pues lo entienden como una fuente de conocimiento, de mejora y de
éxito. (Luna Ry Pezo A., 2005, p 56-57).

3.3.4. Relaciones.

3.2.4.1. Cultura- Identidad organizacional

Es un aspecto importante dentro de las organizaciones ya que determina la
identidad de una persona dentro de un grupo y este a la vez dentro de la
institucién, es aquello que te vincula y que en cierta forma te otorga un sentido
de pertenencia, por ejemplo en la Defensoria nosotros como funcionarios
debemos entender el rol institucional y procurar que nuestro y nuestras
acciones se dirijan a promover y proteger, por lo que el sentido de identidad
nace en primera instancia de la relacion interna que todos tenemos dentro de la

institucion, por ejemplo la relacién entre las autoridades y los funcionarios.

3.2.4.2. Cultura- Comunicacién organizacional

La comunicacién organizacional, pues, es estratégica para la organizacion
empresarial, sea chica, mediana, grande o global, y una herramienta
insustituible para fijar la cultura de la organizacion. Sanchez, M. (2010).

Recuperado el 11 de octubre de 2012 de www.razonypalabra.org.mx.
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Existe una relacion intrinseca entre comunicacién y cultura, en la medida que la
comunicacién coadyuva en la construccibn de la cultura. Ademéas la
comunicacioén en tanto sistema produce su propia cultura. Sin embargo esta

relacion ha ido cambiando en el tiempo debido a los cambios tecnoldgicos.
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4. Capitulo IV. Diagnéstico y analisis de la Identidad, Cultura e Imagen.
4.1. Alcance del diagnéstico actual de la Imagen e Identidad.

Este diagndstico se realizé en las oficinas del Edificio Matriz de la Defensoria

del Pueblo que se encuentran ubicadas en:

Ubicacion de la Locacion Ciudad
Av. De la Prensa 5497 y Jorge Quito-Ecuador
Piedra
4.2.0bjetivo.

Este diagndstico tiene como objetivo principal proponer el disefio de un Plan
de Comunicacion intra institucional, orientado a definir la ldentidad, Cultura e
Imagen Institucional de “La Defensoria del Pueblo de Ecuador”, en la ciudad
de Quito, para mejorar el Clima Laboral en la institucion, generar sentido de
pertenencia y lograr que su accibn se enmarque en los Objetivos

Institucionales.

4.3.Formulacion del problema.
No existe un plan de comunicacién Intrainstitucional orientado a definir la

Identidad, Cultura e Imagen institucional de la Defensoria del Pueblo de
Ecuador, lo que impide mejorar el clima laboral en la institucion, y lograr que
los funcionarios/as tengan sentido de pertenencia para que su accién se

enmarque en los objetivos institucionales.

4.4.Metodologia de la Investigacion

4.4.1. Aspectos Metodologicos
En el desarrollo de la presente investigacién, se aplicaran las técnicas de
observacién, dialogo y documentacién, para determinar el problema y plantear

una solucion a la situacion identificada.
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4.4.1.1. Observacion:

Serd directa, no participativa ni estructurada, para asi determinar a situacion
actual intrainstitucional; serd una observacion abierta, para explorar y describir
ambientes, eventos ordinarios, actividades cotidianas y situaciones internas
usuales o inusuales. Tendran una perspectiva holistica e individual. Y sera

realizada sin irrumpir, alterar o imponer un punto de vista externo.

4.4.1.2. El didlogo:

Con autoridades de la Defensoria y publico Interno, sera utilizado para obtener
la informacion adicional sobre el grado de conocimiento de las funciones y
competencias de la Defensoria del Pueblo de Ecuador, y a través de encuestas
y entrevistas, se identificardn con mayor precision los inconvenientes y

necesidades de la poblacion target.

4.4.1.3. La Documentacion.

Permitira que el trabajo cuente con datos que sustenten la idea de desarrollar

una propuesta de un Plan de Comunicacion intra institucional.

e Se realizarda una investigacion en fuentes primarias: documentos
oficiales, en los libros y los materiales comunicacionales ya existentes en
La Defensoria del Pueblo de Ecuador.

e Se utilizaran otras fuentes secundarias como articulos publicados en
libros, revistas, folletos, el sitio web de la Defensoria del Pueblo y otras
direcciones de Internet, que contengan investigaciones sobre esta

problematica.

4.4.1.4. Enfoque.

Se realizara una investigacion profunda, utilizando, durante todo el proceso de
investigacion un enfoque mixto  combinando aspectos cuantitativos vy

cualitativos.
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El enfoque cuantitativo:

Permitira determinar los porcentajes y promedios del publico interno que tiene
conocimiento  sobre, la estructuracion organizacional, disposiciones
constitucionales, competencias, funciones, objetivos, lineamientos
estratégicos, politicas publicas, que conforman la ldentidad, Cultura e Imagen
Institucional de La Defensoria Del Pueblo de Ecuador. Se medira con precision
las variables de estudio. Para esto, se utilizardn encuestas con preguntas
cerradas que permitan cuantificar las respuestas, y establecer patrones de

comportamiento.

Enfoque cualitativo:

Con preguntas abiertas, sin medicion numérica dard a conocer las experiencias
individuales de los propios actores, quienes constituyen la fuente principal de
informacion, con el fin de reconstruir la realidad, tal y como lo observan, los

publicos internos, identificar las necesidades buscar las soluciones pertinentes.

4.4.1.5. Instrumentos.

Las entrevistas
Permitiran conocer los puntos de vista y las experiencias de los Directores
departamentales, para investigar cudles son sus necesidades vy

aspiraciones.

La encuesta:

Se aplicara al Publico Interno, recopilara datos directos, por escrito, sobre
el tema de investigacion, estard estructurada en cuestionarios de
preguntas cerradas, debidamente estandarizadas y esquematizadas, para
ser entregadas al grupo determinado de estudio. Con los datos recopilados
a través de la investigacion, se identificara claramente la situacion actual,
para dar paso a la estructuracion y elaboracion de la propuesta

comunicacional.
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Observacion de campo:
Fotos de los lugares de trabajo, de la sefialética interna, sefialética externa,

cartelera, imagen del intranet.

Recepcién

Figura 18. Lugares de trabajo de la Defensoria del Pueblo
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Oficinas

Sala de reuniones
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Figura 19. Lugares de trabajo de la Defensoria del Pueblo
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Tomado de mail.dpe.gob.ec/zimbra

4.4.1.6. Alcance.

El alcance de la investigacion sera exploratorio — descriptivo.

Exploratorio:
Porque es un tema poco estudiado y desconocido para muchos sectores
y estard destinado a la obtencion de informacién en fuentes secundarias:

y determinar tendencias, ambientes, contextos y situaciones de estudio.

Descriptivo:

Porque a través de la recoleccion de datos precisos, se generara
propuestas puntualizando las diferentes variables identificadas en el
lugar de la investigacion. Se especificaran las caracteristicas y los
perfiles importantes de personas, de estudio. Se seleccionaran una
serie de cuestiones y se mediran cada wuna de ellas

independientemente, para asi describir lo que se investiga.

4.5. Poblacién.
Para el calculo de la poblacion en este proyecto, se tomara en cuenta a todo el

Publico Interno, conformados de la siguiente manera:
e Matriz: 105
e Sucursal Norte: 4

e Sucursal Sur: 4
Los funcionarios y funcionarias de la Defensoria del Pueblo, se encuentran en
una edad promedio entre los 27 y 45 afos, lo que corresponde a un 60%

mujeres y 40% hombres.

4.6. Calculo de la Muestra
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La poblacion de investigacion sera una unidad muestral de su totalidad, la

misma que esta conformada por 113 funcionarios.

4.7. Cronograma de Herramientas Metodoldgicas.
El cuadro a continuacion se encuentra bajo el concepto del diagrama de Gantt

para la realizacion de las respectivas actividades.

Tabla 4. Cronograma

MES/ANO 2012 JUNIO JULIO AGOSTO | SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE

HERRAMIENTAS [1|2|3|4|1|2|3|4|1|2|3|4|1|2|3|4|1|2|3|4|1]|2|3|4

Consulta en
Fuentes
primarias.
Consulta en
Fuentes
secundarias.
Encuestas al
publico
estratégico.
Entrevistas a
personas
especializadas
en el tema.
Tabulacion vy
andlisis de los
datos
recogidos de
las encuestas
Presentacion
del Plan de
Comunicacion
a la Defensoria
del Pueblo de
Ecuador.
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4.8. Recoleccién de datos

4.8.1. Disefo de la encuesta realizada a los funcionarios y funcionarias de

la Defensoria del Pueblo de Ecuador.

ENCUESTA
Objetivo: Analizar la Comunicacidn Interna en la Defensoria del Pueblo de Ecuador.

1.- i Se siente a gusto con su trabajo? Marque con una x.

[ Muybuena | Buena [ Regular |
1 [ 2 [ 3

2.- ;Qué opina usted, sobre el clima interno de la Institucion? Marque con una x

Muy bueno Bueno Regular Malo

Existe difusion de
informacion
interna
(actividades
institucionales)

La comunicacion
con sus superiores

La comunicacidn
€on sus
compafieros

Trabajo en equipo
Su libertad
individual

3.- {Como calificaria |a relacidn con su inmediato superior? Marque con una x

Muy buena | Buena | Regular I Malo I
1 | 2 [ 3 I 4

4.- ;Si tuviera que definir el clima interno que se vive en la Defenseria del Pueble, con qué expresién lo haria?

No es cierto Es un poco cierto | Es bastante cierto Es muy cierto

Una gran familia

Grupos de aislados

un club de amigos

Un cuartel

5.- En su opinidn. §Esta de acuerdo con sus funciones y responsabilidades?

Mucho Poco Nada
1 2 3

5.1.- En caso de que su respuesta sea poco o nada, en que drea le gustaria trabajar y ¢ Por qué?

6.- ;Cree usted que las maximas autoridades se encuentran alejadas del clima laboral de la Institucion?

Muy alejada | Alejada | Poco alejada I Nada alejada I
1 | 2 | 3 | 4
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7.- En su opinidn, {cooperan satisfactoriamente entre si las distintas unidades de la Dpe?

No colaboran Colaboran poco

Colaboran mucho

1 2

3

8.- En su opinidn, ¢ Cuil es la situacién actual de |a Dpe? Marque con una x

a) Floreciente y en expansidn

b) Desarrollo normal y estabilizadora

c) Esta sujeta a factores cambiantes

d) Con serias dificultades y en regresion

9.- i Conoce la Misién y Visién de la Dpe? Marque con una x

a) No lo conozco

b) Lo conozco en parte

c) Lo conozco

d) Lo conozco bastante bien

9.1.- Usted se siente identificado/a co

n la Misidn y Vision

e la Defenseria del Pueblo de Ecuador

Mucho Normal

Poco

Nada

1 2

3

a

10. Recibe periédicamente informacién sobre la Dpe. Marque con una x

a) No recibo informacion

b) Si, pero muy poco

c) Si, pero no periddicamente

d) Si, siempre

11.- { Qué areas deberia fortalecerse en la Defensoria del Pueblo, para cumplir de mejor manera la misién y visién?

PROMOCION

PROTECCION

COMUNICACION

RELACIONES INTERNACIONALES

OTROS

12.- i Cree usted que en la Dpe, se cumplen y respetan los Derechos Humanos?

Mucho Si se cumple

Poco

Nada

1 2

3

4

13.- Escriba en orden de preferencia lo que es mas importante para usted, sefialando con 1 lo mas importante y 6 lo

menos importante

La retribucion recibida

La seguridad en el empleo

Las posibilidades de promocion

El interés de su trabajo

El ambiente de trabajo

Otros: (especifique)

14 .- 5i a usted se le ocurriese una idea nueva para su area de trabajo, { Qué probabilidad hay de que fuera puesta en

practica?
Absoluta Ninguna
probabilidad Muy probable Probable Poco probable probabilidad
100% 75% 50% 25% 5al 0%
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No. Variable Estadistica Interpretacion
Pregunta
Comodidad en el . o,
1 i Promedio |Distribucion de la muestra
lugar de trabajo
Muy Bueno
Clima interno de la . Bueno
2 L Promedio
Institucion Regular
Malo
Relaciones )
3 . Promedio |Distribucion de la muestra
Jerarquicas
No es cierto
Clima interno de la . Es un poco cierto
4 L Promedio )
Institucion Es bastante cierto
Es muy cierto
Percepciom de
Ublicos internos de }
5-7-12-13 P , Promedio |Distribucion de la muestra
la Defensoria del
Pueblo
Muy alejada
Clima interno de la Alejada
6 o, Promedio ! )
Institucion Poco alejada
Nada alejada
Percepcion de Floreciente y en expansion
publicos internos de . |Desarrollo normal y estabilizadora
8 , Promedio .. .
la Defensoria del Estd sujeta a factores cambiantes
Pueblo Con serias dificultades y regresion
No lo conozco
; . Lo conozco en parte
9 Filosofia Promedio P
Lo conozco
Lo conozco bien
9.1 Filosofia Promedio |Distribucion de la muestra
No, recibo informacion
, .~ |Si, recibo pero poco
10 Comunicacion Promedio ) P p .
Si, pero no periddicamente
Si, siempre
Promocion
Proteccion
11 Filosofia Promedio |Comunicacion
Relaciones Internacionales
Otros
, Absoluta propabilidad
Percepcion de prop
bl it p Muy probable
ublicos internos de
14 P Promedio |Probable

la Defensaria del
Pueblo

Poco probable
Ninguna probabilidad




73

4.10. Analisis e interpretacion de los resultados de las encuestas.

Pregunta N° 1

¢ Se siente a gusto con su trabajo?

Andlisis de la pregunta N° 1

El gréfico nos muestra que del total de las personas encuestadas la mayoria se
encuentran a gusto con su trabajo con un 75,23 %, mientras un 22,12 afirma
encontrarse poco a gusto sin embargo con un bajo porcentaje 2,65 % nos

indica que no estan nada a gusto con su trabajo.

Grafico de interpretacion:

MUCHO | POCO NADA TOTAL
85 25 3 113
75,23% | 22,12% 2,65% | 100,00%
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Pregunta N° 2

¢, Qué opina usted, sobre el clima interno de la Institucion?

Andlisis de la pregunta N° 2 item 1

Los datos presentados en el siguiente grafico muestran que del total de las
personas encuestadas el 50,45% corroboran que existe difusion de
informacion, por otro lado el 8,85% sefialan que no existe difusion de

informacion.

Grafico de interpretacion:

MUY
BUENO | BUENO [REGULAR| MALO TOTAL
31 57 15 10 113

27,43% | 50,45% 13,27% 8,85% | 100,00%

Existe difusion de informacion interna

60

50

40

30

20
. I =

0

MUY BUENO BUENO REGULAR MALO

W Series1 31 57 15 10
Series2 27,43% 50,45% 13,27% 8,85%

Analisis de la pregunta N° 2 item 2

En base al grafico podemos darnos cuenta que los funcionarios y funcionarias
de la institucion revelan que la comunicacién con sus superiores es muy buena
con un 48,67 % sin embargo con un 30,98 % afirman que la comunicacion es
buena y sin dejar pasar por alto y con un bajo porcentaje del 5,31% dicen que

es mala.



Grafico de interpretacion:

MUY
BUENO |BUENO|REGULAR| MALO TOTAL
55 35 17 6 113
48,67% |30,98% | 15,04% 5,31% | 100,00%
Comunicacion con sus superiores
60
50
40
30
20
10 I
0 |
MUY BUENO BUENO REGULAR MALO
M Seriesl 55 35 17 6
Series? 48,67% 30,98% 15,04% 5,31%

Andlisis de la pregunta N° 2 item 3
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El 47,79 % de las personas encuestadas supieron manifestarse en decir que la

comunicacién con sus compafieros de trabajo es muy buena, seguido a esto

con un 46,02 % afirman

gue la comunicacién es buena y sin dejar de

mencionar con un bajo porcentaje del 1,77 % recalcan que la comunicacion es

mala.

Gréfico de interpretacion:

MUY
BUENO |BUENO|REGULAR| MALO TOTAL
54 52 5 2 113
47,79% |[46,02% ( 4,42% 1,77% | 100,00%
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Analisis de la pregunta N° 2 item 4
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Como el gréfico nos presenta, vemos que el trabajo en equipo en la Defensoria

del Pueblo de Ecuador es muy bueno ya que tiene un porcentaje del 47,79%

sin embargo un bajo porcentaje de funcionarios/as lo califican como malo con

un 4,42 %.

Gréfico de interpretacion:

MUY
BUENO |[BUENO|REGULAR| MALO TOTAL
54 44 10 5 113
47,79% |38,94% | 8,85% 4,42% | 100,00%
Trabajo en equipo
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4,42%
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Andlisis de la pregunta N° 2 item 5
El grafico nos refleja que el 48,67 % de los funcionarios y funcionarias de la

institucion aseguran tener libertad individual la cual califican como buena.

Grafico de interpretacion:

MUY
BUENO |BUENO|REGULAR| MALO TOTAL
39 55 12 7 113

34,51% |48,67% | 10,62% 6,20% | 100,00%

Libertad individual

60
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20
10 .

0 ]
MUY BUENO BUENO REGULAR MALO

W Series1 39 55 12 7
Series2 34,51% 48,67% 10,62% 6,20%

Pregunta N° 3

¢ Como calificaria la relacion con su inmediato superior?

Andlisis de la pregunta N° 3
Sin duda alguna podemos apreciar que las relaciones con los jefes inmediatos
son muy buenas ya que se marca con el 53,98%, y se puede visualizar que la

mala relacién con el 3,54%.
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Grafico de interpretacion:

MUY
BUENO |BUENO|REGULAR| MALO TOTAL
61 38 10 4 113
53,98% |33,63% | 8,85% 3,54% | 100,00%

Relacion con su inmediato
superior
70
60
50
40
30
20
10
0 - |
MUY BUENO BUENO REGULAR MALO
B Series1 61 38 10 4
Series2 53,98% 33,63% 8,85% 3,54%

Pregunta N° 4

¢, Si tuviera que definir el clima interno que se vive en la Defensoria del Pueblo,
con qué expresion lo haria?

Andlisis de la pregunta N° 4item 1

En esta pregunta los graficos nos muestran que los funcionarios y funcionarias
califican el clima laboral de la institucién en el caso de una gran familia en un
gran porcentaje como 29.20% manifiestan de manera igualitaria que no es

cierto y que es un poco cierto, seguido de un 24.78% que es bastante cierto.



Grafico de interpretacion:
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NO ES ES UN POCO [ ES BASTANTE | ES MUY
CIERTO CIERTO CIERTO CIERTO ([BLANCO
33 33 28 4 15
29,20% 29,20% 24,78% 3,55% 13,27%
Una gran familia
35
30
25
20
15
10
2 ] I
NO ES ES UN ES ES MUY
CIERTO CFI)SFS'I% B'?:?ETRA_POTE CIERTO BLANCO
W Series1 33 33 28 4 15
Series2 29,20% 29,20% 24,78% 3,55% 13,27%

Andlisis de la pregunta N° 4 item 2
La calificacion para un grupo de aislados tenemos el 36.28% que opinan que

es bastante cierto, mientras que un 16% manifiesta que no es cierto.

Grafico de interpretacion:

ES UN ES
NO ES POCO BASTANTE | ES MUY
CIERTO| CIERTO CIERTO CIERTO |BLANCO
16 22 41 24 10
14,16% 19,47% 36,28% 21,24% | 8,85%
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Grupo de aislados
45
40
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20
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: O
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NO ES ES UN POCO ES MUY
BASTANTE BLANCO
CIERTO CIERTO CIERTO CIERTO
M Series1 16 22 41 24 10
Series2 14,16% 19,47% 36,28% 21,24% 8,85%

Andlisis de la pregunta N° 4 item 3
El 36.28% manifiesta que es un poco cierto que la Defensoria del Pueblo sea
como un club de amigos y podemos darnos cuenta que es minimo el

porcentaje 5.31% que opina que es muy cierto.

Gréfico de interpretacion:

ES UN ES
NO ES POCO BASTANTE | ES MUY
CIERTO| CIERTO CIERTO CIERTO |[BLANCO
25 41 26 6 15
22,12% 36,28% 23,02% 531% | 13,27%
Club de amigos
45
40
35
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10 I
. |
NO ES ES UN POCO ES ES MUY
CIERTO CIERTO BETET:TNOTE CIERTO BLANCO
H Seriesl 25 41 26 6 15
Series2 22,12% 36,28% 23,02% 5,31% 13,27%
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Andlisis de la pregunta N° 4 item 4
La Defensoria del Pueblo, un cuartel, no es cierto manifiesta el 44.25% de los

funcionarios y funcionarias, seguida de un 22.12% contestaciones en blanco.

Grafico de interpretacion:

ES UN ES
NO ES POCO BASTANTE | ES MUY
CIERTO| CIERTO CIERTO CIERTO |BLANCO
50 21 12 5 25
44,25% 18,58% 10,62% 4,43% 22,12%
Un cuartel
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o Series1 50 21 12 5 25
44,25% 18,58% 10,62% 4,43% 22,12%

ES MUY
CIERTO

BLANCO

Series2

Pregunta N° 5

En su opinién. ¢ Esta de acuerdo con sus funciones y responsabilidades?

Andlisis de la pregunta:

Podemos darnos cuenta que los funcionarios estdn muy de acuerdo con las
responsabilidades y funciones desempefiadas por cada uno ya que podemos
ver la valoraciéon del 63,72% que es positiva, el 31,86% sefiala que esta poco
de acuerdo con su funciones y con un bajo porcentaje del 4,42 no estan de
acuerdo en nada e incluso sefialaron que sus funciones deberian ser mas

especificas.



Grafico de interpretacion:

MUCHO POCO NADA
72 36 5
63,72% 31,86% 4,42%
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Pregunta N° 6
¢ Cree usted que las maximas autoridades se encuentran alejadas del clima

laboral de la Institucion?

Andlisis de la pregunta

Podemos visualizar que las Autoridades de la Defensoria del Pueblo, se
encuentran poco alejadas del clima laboral interno con una ponderacion del
27,44% a pesar de un 21,24% asegura que se encuentran alejadas sin
embargo no muy atras con un 39,82 afirman que no se encuentran nada
alejadas, en conclusion las Autoridades deberian involucrase un poco mas

afirman los funcionarios.



Grafico de interpretacion:
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Pregunta N° 7

En su opinidn, ¢cooperan satisfactoriamente entre si las distintas unidades de

la DPE?

Andlisis de la pregunta

El grafico expresa que con el 61,06% que las diferentes unidades en la DPE

colaboran poco entre si, sin embargo opiniones con el 30,09 aseveran que

colaboran mucho.

Grafico

de interpretacion:

NO COLABORAN COLABORAN
COLABORAN POCO MUCHO
10 69 34
8,85% 61,06% 30,09%
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Colaboracion de las Direcciones
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NO COLABORAN COLABORAN POCO | COLABORAN MUCHO
B Series1 10 69 34

Series2 8,85% 61,06% 30,09%

Pregunta N° 8

En su opinién, ¢ Cual es la situacion actual de la DPE?

Andlisis de la pregunta

Del total de las personas encuestadas el mayor porcentaje del 50,44%
aseguran que la DPE actualmente se encuentra con factores cambiantes ya
que estan en proceso de reestructuracion y el 26,55 dicen que se encuentran
en una etapa de desarrollo y con un bajo porcentaje del 17,70 en etapa de

expansion.

Grafico de interpretacion:

FACT.
EXPANSION | DESARROLLO | CAMBIANTES |DIFICULTADES
20 30 57 6

17,70% 26,55% 50,44% 5,31%
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Pregunta N° 9

¢, Conoce la Mision y Vision de la Dpe?

Andlisis de la pregunta
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Podemos visualizar que los funcionarios y funcionarias se encuentran con un

nivel amplio en conocimiento de la misién y vision con una calificacion del

46,90% y méas aun con el 30,97% afirman conocer bastante la mision y vision.

Gréfico de interpretacion:

NO CONOZCO CONOZCO
CONOZCO| EN PARTE |[LA CONOZCO |BASTANTE
0 25 53 35
0,00% 22,13% 46,90% 30,97%
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Pregunta N° 9.1
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Usted se siente identificado/a con la Mision y Vision de la Defensoria del

Pueblo de Ecuador.

Andlisis de la pregunta

El 52,22% de los funcionarios se encuentran normalmente identificados con la

mision y vision y un porcentaje no muy lejano del 38,05 dicen identificarse

mucho.

Grafico de interpretacion:

MUCHO NORMAL POCO NADA
43 59 10 1
38,05% 52,22% 8,85% 0,88%
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Pregunta N° 10

Recibe periddicamente informacién sobre la DPE.

Andlisis de la pregunta

El grafico nos demuestra que en la DPE
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la informacion se recibe pero no

periodicamente con una estimacion del 46,02% a pesar de que algunos

funcionarios sefialan que siempre se recibe informacion con el 27,44% y como

recomendacion afirmaron que sebe mantener mas informados sobre los

acontecimientos que ocurran en la DPE.

Gréfico de interpretacion:

NO RECIBO Sl, PERO Sl, PERO NO Sl,
INFORMACION| MUY POCA |[PERIODICAMENTE | SIEMPRE
5 25 52 31
4,42% 22,12% 46,02% 27,44%
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¢, Qué areas deberia fortalecerse en la Defensoria del Pueblo, para cumplir de

mejor manera la mision y vision?

Andlisis de la pregunta

Sin duda alguna el pensar de la mayoria de las personas encuestadas afirman

con un porcentaje del 31,86% que la DPE debe fortalecer en aspectos en la

Comunicacion interna y externa, con un ponderacion seguida del 26,55%

deberian fortalecerse en la proteccion a los derechos humanos y de la

naturaleza, el 19.47% en la promocion de sus actividades y en Relaciones

Internacionales un 17.70%.

Grafico de interpretacion:

PROMOCION | PROTECCION | COMUNICACION RELACIONES OTROS
INTERNACIONALES
22 30 36 20 5
19,47% 26,55% 31,86% 17,70% 4,42%
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Pregunta N° 12

Andlisis de la pregu

poco con el 34,51%.

nta

Grafico de interpretacion:

¢,Cree usted que en la DPE, se cumplen y respetan los Derechos Humanos?

SI SE
MUCHO CUMPLE POCO NADA
6 66 39 2
5,31% 58,41% 34,51% 1,77%
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El gréfico refleja con una evaluacién del 58,41% que en la DPE si se cumplen y

se respetan los derechos humanos pero existen quienes dicen que se respeta
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Pregunta N° 13
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Si a usted se le ocurriese una idea nueva para su area de trabajo, ¢Qué

probabilidad hay de que fuera puesta en practica?

Andlisis de la pregunta

Podemos apreciar que la DPE da apertura para poder cristalizar ideas y

proyectos nuevos por parte de los funcionarios y funcionarias con un bajo

porcentaje del 29,20% sin embargo existe un bajo porcentaje del 7,08%

quienes expresan que no existe ninguna probabilidad.

Gréfico de interpretacion:

ABSOLUTA MUY PROBABLE POCO NINGUNA
PROBABILIDAD |PROBABLE PROBABLE [PROBABILIDAD
12 33 41 19 8
10,62% 29,20% 36,28% 16,82% 7,08%
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4.11. Andlisis e interpretacion de los resultados de las entrevistas.

El objetivo de estas entrevistas es analizar como los funcionarios y
funcionarias, perciben la identidad y cultura dentro de la Defensoria del Pueblo,

de lo cual manifestaron lo siguiente:

M2 del Cisne Ojeda Rivadeneira: Directora Nacional de Promocion de Derechos

Humanos y de la Naturaleza, trabaja 11 meses en la institucion.

1.- ¢Ha escuchado usted qué es Comunicacién Corporativa?
Manifiesta, que no ha escuchado y que falta difusion sobre que es la

Comunicacion Corporativa.

2.- ¢ Usted qué entiende por cultura organizacional?
Cultura organizacional son valores, procesos que comparte un determinado

grupo de personas que forman parte de una organizacion.

3.- ¢Qué funciones desempefia?

Directora Nacional de Promocion de Derechos Humanos y de la Naturaleza

3.1.- (,Se siente bien con las funciones qué realiza?
Las funciones que desempefio dentro de la institucion, me gusta mucho ya que

realizo actividades dentro del marco de Derechos Humanos y de la Naturaleza.
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4.- ¢ Qué medios de comunicacion utilizan en la Defensoria del Pueblo?
Los medios de comunicacion que mas se utilizan en la institucion son:

cartelera, mail, internet, memaos-oficios, reuniones interdepartamentales.

4.1.- ;Por cuél de estos medios le gusta comunicarse?
Prefiero comunicarme por mail, internet, memos-oficios, reuniones

interdepartamentales.

5.- ¢La comunicacién con su jefe/a inmediato/a superior es continua?
Si, por el nivel de coordinacién y soporte que se necesita para desempefiar las

actividades.

6.- ¢ Cada qué tiempo tiene reuniones interdepartamentales?
Una vez por semana, nos indica que este tipo de reuniones son muy

importantes.

Nataly Salgado Caizapanta. Asistente de Abogacia de la Coordinacion
Nacional de Investigacion e Incidencia en Politicas Publicas, trabaja 2 afios en

la institucion.

1.- ¢Ha escuchado usted qué es Comunicacién Corporativa?
No ha escuchado ya que no he tenido la oportunidad de escuchar estos

términos en mi ambito laboral

2.- ¢Usted qué entiende por cultura organizacional?
Es la suma determinada de valores y normas que son compartidos por

personas y grupos.

3.- ¢Qué funciones desempeia?

Asistente de Abogacia
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3.1.- (,Se siente bien con las funciones qué realiza?

Hago lo que me gusta y existe un buen ambiente laboral.

4.- ; Qué medios de comunicacion utilizan en la Defensoria del Pueblo?
Los medios de comunicacidbn que mas se utilizan en la instituciébn son:

cartelera, mail, internet, pagina web, memos-oficios, reuniones de integracion.

4.1.- ;Por cuél de estos medios le gusta comunicarse?

Prefiero comunicarme por mail, internet, pagina web, memos-oficios.

5.- ¢La comunicacion con su jefe/ainmediato/a superior es continua?

Si, por que trabajamos de manera conjunta y existe buena comunicacion.

6.- ¢ Cada qué tiempo tiene reuniones interdepartamentales?

Una vez al mes.

Christian Martinez Carrillo. Analista de la Direccidon Nacional de Comunicacion.

Trabaja 14 afios en la institucion.

1.- ¢Ha escuchado usted qué es Comunicacion Corporativa?
Soy un profesional de la Comunicacion y manejo este ambito, es la evolucion

de la comunicacion institucional.

2.- ¢ Usted qué entiende por cultura organizacional?
La forma de proceder al interior de una estructura y organizacion, bajo

normativas y criterios sefialadas por la maxima autoridad de la misma.

3.- ¢Qué funciones desempefia?

Analista 3 de la Direccién Nacional de Comunicacion.

3.1.- Se siente bien con las funciones que realiza
Si
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4.- ¢ Qué medios de comunicacion utilizan en la Defensoria del Pueblo?
Los medios de comunicacidbn que mas se utilizan en la instituciébn son:
cartelera, mail, internet, pagina web, memos-oficios, boletines externos,

reuniones de interdepartamentales

4.1.- ¢Por cuél de estos medios le gusta comunicarse?

Prefiero comunicarme por malil, internet, pagina web, boletines externos.

5.- ¢La comunicacion con su jefe/a inmediato/a superior es continua?

Si, por que trabajo en funciones directamente solicitadas por el jefe inmediato.

6.-¢, Cada qué tiempo tiene reuniones interdepartamentales?

Cada que solicitan es muy variable este punto.

Grace Teran Perugachi. Analista de la Direccion Nacional de Planificacion.

Trabaja en la institucion 14 afios y 8 meses.

1.- ¢Ha escuchado usted qué es Comunicacién Corporativa?
Si

2.- ¢ Usted qué entiende por cultura organizacional?

Son caracteristicas, premisas, enseflanzas que una determinada organizacion
disefio, para resolver problemas de una organizacion interna y transmitir a los
nuevos miembros que la conforman como la manera correcta de actuar.

3.- ¢Qué funciones desempefia?

Analista

3.1.- Se siente bien con las funciones que realiza
Ambiente laboral.
Inadecuada distribucion de trabajo.

Utilizaciéon de estilo autocratico
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4.- ; Qué medios de comunicacion utilizan en la Defensoria del Pueblo?
Los medios de comunicacidbn que mas se utilizan en la instituciébn son:

cartelera, mail, pagina web, memos-oficios.

4.1.- ;Por cudl de estos medios le gusta comunicarse?

Prefiero comunicarme por mail.

5.- ¢La comunicacion con su jefe/ainmediato/a superior es continua?

No, ya que no se comunica generalmente.

6.- ¢, Cada qué tiempo tiene reuniones interdepartamentales?

Cada 6 meses.
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4.12. Andlisis de herramientas actuales de Comunicacion Corporativa de
la Defensoria del Pueblo.

Producto Comunicacional intangibles
Pagina Web

= - .
\ L

PRONUNCIAMIENTO DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO
SOBRE EL CASO LULUNCOTO

Bhaderaire. acte mate: ¥ oo

Figura 21. Pagina Web

Tomado de www.dpe.gob.ec

Descripcion del Producto: Esta pagina web pertenece a la Defensoria del

Pueblo de Ecuador.

Ubicacién: La pagina web se | Estado: Bueno.
encuentra en esta direcciéon electronica:

www.dpe.gob.ec

Frecuencia: Esta pégina web se | Alcance: No cuenta con contador de

actualiza semanalmente. visitas

Contenido Editorial: Esta pagina web | Observaciones finales: A la pagina
es informativa tanto para el publico | le hace falta un chat de quejas, ser
interno, falta de informacion para el | mas dinamica y la informaciéon que
publico externo. contiene debe ser de facil acceso
para la ciudadania y un link para

dejar comentarios.



http://www.dpe.gob.ec/
http://www.dpe.gob.ec/
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Producto Comunicacional intangibles:

Redes Sociales

facebook — E—

Defensoria del Pueblo de Ecuador - dpe
esta en Facebook.

Para conectarte con Defensoria del Pueblo de Ecuador - dpe, crea una cuenta en Facebook.

[Regitrate ] covrar
UCJCI I I8

del Pyeblo

Er iiaAananp
detPueblo Defensoria del Pueblo de Ecuador - dpe [ s e gusta | [ ~ |

£ 1.041 personas les gusta esta pagina + 49 personas estan hablando sobre esto - 72
estuvieron aqui

T o 5 e
Organizacién Gubernamental B o=

Institucién Nacional de Derechos Humanos del Ecuador

w7 1.041 £ . 4

ncha
Informacién Fotos Me qusta Mapa Twitter
Defensoria del Pueblo de Ecuador - dpe compartis un enlace. Publicaciones recientes de otras personas ver todos

sime Hace 4 horas @

Maria Natalia Salazar Calle
POR FAYOR A QUIEN CORRESPONDA QUIERO PRESENTAR ...

Hare 21 harac

Defensoria del Pueblo impulsa campafia "Cuentra Transporte con

Figura 22. Facebook

Tomado de www.facebook.com/DefensoriaEC

Defensori . .. DefensoriadelPueblo ¥ Soqui
elPuebl, i @DEFENSORIAEC 914 rees
Pt _,_.,m,hMm,_“,‘“) S ™" Eldesafio de ser diferentes es sentirnos semejantes

S T -01224642,-78.4220051 - httpcitwwnw dpe.gok.ec 756 sIGUIENDD

7.887 secUIDORES

Sigue a DefensoriadelPueblo Tweets
Nambre completo DefensoriadelPueblo (@0EFEHSORIAEC 4h
Buen dia @tomassarmiento dirfa su queja a la @Supertel_ec

puede presentar queja en la linea 1800 567 567 6 153 opc.2

® e conversacion

Carreo electrdnico

Contrasefia

DefensoriadelPueblo @ DEFENSORIAEC 5h
* Defensorfa del Pueblo presenta campafia "Cuenca Transporte con

— 4 b 4 Derechos” telerama.eciideos/Pvideo= ..
Tweets > Abrir
Siguiendo ii4.., DefensoriadelPueblo DEFENSORIAED ah
— Diefensoria del Puebla apela a Ministerio d Educacion a incluir
EEMEETES enfogue d #DOHH en Flan de Prevencian y Control d Drogas

Registrate

pic bwitter comsFmxlaciwl
& er foto

Favoritos

—

Listas
DefensoriadelPueblo ©DEFENSORIAES Gh
* Conozca las medidas cautelares g la Defensoria del Pueblo solicitd
al juez en #Mapn a favar de |a comunidad #Trawata: bit k/PwE 11P
Abrir

Imagenes recientes

DefensoriadelPueblo DEFENSORIAEC 5h
Defensorfa del Puehlo solicitd medidas cautelares a favor de la
comunidac Tzawata-lla-Chucapi, asentacda en #Mapo bit yTguzks
2012 Twitler Sobre nosotros Ayuda Abriv 4 Responder 3 Retwittear & Favorito

Tarminne Privacidad Alan Fetadn

Figura 23. Twitter
Tomado de https://twitter.com/DEFENSORIAEC



http://www.facebook.com/DefensoriaEC
https://twitter.com/DEFENSORIAEC
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1 Iniciar sesidn  Ayut

flickrh’aeYu[oo!. lo

Inicio La visita Crear cuenta Explorar Subir fotos [ | Busc:

Galeria de DefensoriadelPuebloEcuador e Presentacién = | DJEIED comparti -

fensoria
Bslsients Albumes  Expos Efiquetas Personas Archivos Favoritas  Perfi

Lanzamiento Red de
jovenes...

q 8 de oct, 2012 de oct, 2012
0 comentarios 0 comentarios

@ © Todos los derechos reservado: (] s los derechos reservados
argacia el 8 de oct, 2012 argada el 8 de oct, 2012
0 comentarios 0 comentarios

Figura 24. Flickr

Tomado de www.flickr.com/photos/defensoriaec

Comunicacion DPE

Videos subidos 1 1000 0 3 Comunicacion DPE
() dpe,gob.ec
WMEMNSAJE DEL DEFENSOR DEL PUEELC de Comunicacidn DPE ~
Comunicacion DPE 108 reproducciones  hace 4 semanas Actividad mas reciente 090104207 2
2 DE OCTUBRE D& INTERMACIONAL DE LA MO WIOLEMCIA el 08/03/2011
Pais Ecuadaor

Listas de reproduccion destacadas

Mensaje por el dia internacional de la paz flv
Comunicacion OPE - 8 reproducciones  hace 4 semanas

Videos subidos
e Comunicacidn DPE

wer todas »

Declaracion del Secretanio de la Red de IND
Comunicacion DPE - 40 reproducciones  hace 1 mes

mensaje presentado por el Dr. Ramiro Rivadeneira Silva,
Defensor del Pushlo de Ecuador, guien en su calidad de

Figura 25. Youtube
Tomado de www.youtube.com/user/DEFENSORIAEC
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Defensoria Del Pueblo
Ecuador

Defensoria Del Pueblo Ecuador ‘ Embed |

i’ﬁ "g. w‘
74 SlideShares
399 Followers

© ouito, Ecuador, Ecuador

O "El desafio de ser diferentes es sentimos
semejantes"

ACTIVIDADES DESARROLLADAS POR
LA DEFENSORIA DEL PUEBLO

15 A 20 DE OCTUBRE DE 2012 P

o Presentations 39
i3 Defensoria
@ eblo

www.dpe.gob.ec

o share [ 1|1 3

Documents 35

14 @@ >

Videos 0

Defensoria Del Pueblo Ecuador uploaded

Presentacion 36 93 views

o Defensoria Del Pueblo Ecuador’s updates

Figura 26. Slideshare

6 days ago

Tomado de www.slideshare.net/onlinedpe

Descripcion del Producto: Estas redes sociales corresponden a la Defensoria

del Pueblo de Ecuador.

Ubicacién: Se las puede encontrar
en la direccion electronica:

www.dpe.gob.ec

Estado: Regular.

Frecuencia: Esta pagina web se

Alcance: Facebook cuentan con 1041

actualiza  diariamente, por los |visitas;, Twitter 7887 seguidores;
funcionarios/as de la Direccion | YouTube con 8140 reproducciones de
Nacional de Comunicacion. video; slideshare 399 followers.

Contenido Editorial: Paginas | Observaciones finales: Deben
informativas  de las  eventos, | informar los beneficios que presta la
reuniones, talleres que realiza la |institucibn a la ciudadania y no
institucion. informar el desarrollo normal de sus

actividades.



http://www.slideshare.net/onlinedpe
http://www.dpe.gob.ec/
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Producto Comunicacional:
Carteleras

Figura 27. Carteleras

Descripcion del Producto: Las carteleras internas permiten que el publico
interno y externo, conozcan informacién de eventos realizados y asistencia a
eventos de las Autoridades de la institucion, en la misma se utiliza el logo
institucional, las fotografias que se utilizan son a color y el tipo de letra es

Times New Roman, tamarfio 16. No tiene corte editorial.
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Ubicacion: Se encuentra junto al
reloj biométrico y en los descansos

de las escaleras.

Estado: Regular (80% fotografia y
20% texto).

La informacion

cambia una vez a la semana.

Frecuencia: se

Alcance y Grupo Objetivo: Las
carteleras estén dirigidas a los publicos

internos de la Defensoria del Pueblo.

Contenido Editorial: Son un medio
de informacion de los eventos que se
las

realizaron y fueron invitadas

autoridades de la Defensoria del

Pueblo.

Observaciones finales: No informan
sobre préximos eventos que se estan

planificando.
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Producto Comunicacional:
Sefalética

Sefalética oficina Sur-DPE

Sefalética oficina Matriz - DPE

Figura 28. Sefnalética
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s P vy -

dﬁ%

Defensoria del Pueblo de Ecuador

Despacho del
Defensor del Pueblo

Despacho del
Adjunto Primero

- Despacho del
Adjunto §

- Asesoria Nacional

- Direccion Nacional Juridica

Figura 29. Sefialética
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Y

Figura 30. Sefalética
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Figura 31. Sefnalética

Descripcion del Producto: Sefalética interna, externa y de vehiculos de la

institucion, de las oficinas del Norte,

Sur y Matriz, las mismas que no

concuerdan con la nueva imagen institucional, se utlizan logos de las

administraciones anteriores.

Ubicacién: Se encuentran ubicados en
las puertas de ingreso de cada una de
las instalaciones y en los vehiculos

oficiales.

Estado: Regular.

Frecuencia: Continua.

Alcance y Grupo Objetivo: Ven

publicos internos y  externos,
especialmente quienes acuden a

nuestras dependencias.

Contenido Editorial: El nombre de la

Institucion.

Observaciones finales:No esta
armonizada con la nueva imagen
institucional y no esta bien ubicada,
la gente se pierde, deberia estar de
llame la

una forma clara, que

atencion.
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Producto Comunicacional
Papeleria

L
e De]enson’a
& delPueblo

FABIAN EGAS

OE COMUNICACIE

Av. de Lo Byersa ! :4'3 v i,n'f‘. o

E Www.dpegob.ec iy 5033 3201840 330 341 Ouito Eomnder

e ;-3 Defensoria
detPueblo

El desafio
de serdiferentes

es sentirnos
semejantes

Carpeta especial

Figura 32. Papeleria
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ﬁww.dpe.gob. ec

a5 Defensoria
T delPueblo

We

Figura 33. Papeleria

Tamano A4

Tomado del Manual Corporativo Defensoria del Pueblo 2012

Descripcion del Producto: Esta papeleria pertenece a la Defensoria del

Pueblo de Ecuador, con la nueva imagen institucional.

Ubicacion: Se encuentra en las

oficinas de la Defensoria del Pueblo.

Estado: Bueno.

Frecuencia: Se distribuye de acuerdo

al presupuesto

Se informacion

oficial de la institucion.

Alcance: remite

Contenido Editorial: Contiene el
logotipo y slogan de la Defensoria del

Pueblo.

Observaciones finales: Los colores
son agradables y van con la nueva

imagen institucional.
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4.13. Informe de Hallazgos y Resultados Finales.

Segun la informacion obtenida durante el proceso de diagndstico actual de la
identidad, cultura e imagen de la Defensoria del Pueblo, se han encontrado los
siguientes hallazgos:

a) La identidad corporativa, no se encuentra bien definida debido al cambio de
imagen institucional en cada una de las administraciones, de hecho hemos
podido encontrar que existen 3 tipos de logotipos en las diferentes oficinas
de la ciudad de Quito.

b) Se debe tomar en cuenta que los funcionarios/as, aun no se encuentra lo

suficientemente familiarizados con la filosofia institucional.

c) Con un 61.06%, la cooperacion entre las diferentes unidades de la
Defensoria del Pueblo no es Optima, por lo que se deberia buscar un

mecanismo para que esto no suceda y los procesos puedan seguir su curso.

d) El proceso de restructuracion que nuevamente se esta palpando en la
Defensoria del Pueblo, trae incertidumbre en el clima interno, por lo que los

funcionarios/as se sienten amenazados, por no saber que pasara con ellos.

e) El 46.90% conoce la filosofia de la institucién, que es un porcentaje no muy
alentador, la misma deberia posicionarse en sus publicos internos

principalmente, para que se sientan identificados con la institucién.

f) El 31.86% de los funcionarios/as opinan, que es importante el fortalecimiento
en la Direccién Nacional de Comunicacion, ya que es una de las unidades

mas importantes de la Defensoria del Pueblo.

g) La sefalética interna, externa y de vehiculos de la institucion, de las oficinas
del Norte, Sur y Matriz, no concuerdan con la nueva imagen institucional, se

utilizan logos anteriores

h) Pocos de los funcionarios/as piensan que muy poco pueden contar a
cabalidad con su jefe inmediato, para poder realizar sus actividades de

manera adecuada.
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i) Las herramientas comunicacionales, no son utilizadas por un 20% de los
funcionarios/as, por lo que se deberia tomar en cuenta este punto, para

gue no sean subutilizadas y aprovecharlas de la mejor manera.

j) Las redes sociales de la Defensoria del Pueblo, deben informar los
beneficios que presta la institucion a la ciudadania y no informar el

desarrollo normal de sus actividades.

4.14. Recomendaciones.

Después de la Auditoria realizada anteriormente se recomienda que:

e Se deber prestar mas atencion a los publicos internos. Con politicas
comunicacionales que tomen en cuenta a estos valiosos grupos, y asi
poder reforzar la identificacion y valoracion de la institucion.

e Organizar los procesos para sean mas agiles y presten una mejor
atencion a sus publicos internos.

e En la medida de lo posible, realizar una remodelacion a los ambientes
fisicos, porque sin un lugar cdmodo no podran trabajar a gusto los
funcionarios/as.

e Se recomienda dar a conocer la imagen institucional.

e Se recomienda definir la identidad de la institucion.

e Se recomienda que la filosofia de la institucion sea conocida por todo el
personal.

e Se recomienda tener un manual de identidad.

e Se recomienda desarrollar un plan de comunicacién interna.
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5. Capitulo V. Propuesta de un Plan de Comunicacion intra institucional,
orientado a definir la Identidad, Cultura e Imagen Institucional de “La

Defensoria del Pueblo de Ecuador”, en la Ciudad de Quito.

5.1. Antecedentes del Plan de Comunicacion.

Una vez realizada la revision de los resultados arrojados por el diagnéstico de
Comunicacion Interna de la Defensoria del Pueblo, se trabajara en Plan de
Comunicacion intra institucional, orientado a definir la Identidad, Cultura e
Imagen Institucional de “La Defensoria del Pueblo de Ecuador”, en la Ciudad

de Quito, el que contendra las necesidades institucionales en la actualidad.

5.2. F.0.D.A. sugerido

FORTALEZA DEBILIDADES

La identidad visual no se
encuentra definida,
debido al cambio
continuo de su logotipo.

El nuevo logotipo de la
Defensoria del Pueblo, respalda
la pluriculturalidad del Ecuador.

Entrega, compromiso, Los funcionarios/as no
experiencia y calificacion lo que se encuentran
permite brinda un mejor servicio | familiarizados con la

a los publicos externos. filosofia institucional.
N Ser parte de la Funcion de
<ZE Transparencia y Control Social Ausencia de
o | ya que mejora la imagen de la cooperacion
= Institucion al ser parte del interdepartamental.
p

Quinto Poder del Estado.
La Defensoria del Pueblo es la
Institucién Nacional que por
mandato constitucional tiene a
su cargo la defensa y tutela de
derechos humanos y de la
naturaleza en el pais, tiene
presencia en las 24 provincias
del Ecuador.

Incertidumbre por falta
de comunicacion de los
cambios existentes.

Falta de sefialética
interna.
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5.3. Nombre de la Institucion que presenta la propuesta:

Universidad de las Américas.

Realizado por: Geovanna Elizabeth Mora Rodriguez

5.4.Nombre de la Organizacién ala que esta dirigida la propuesta.

Defensoria
del Pyeblo

ECUADOR
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5.5. Objetivos del Plan de Comunicacién.

5.5.1. Objetivo General:

Definir la Identidad Cultura e Imagen Institucional de La “Defensoria de Pueblo
de Ecuador” en la Ciudad de Quito, para lograr un campo de accion basado

mas en la colaboracion que en la competencia.

5.5.2. Objetivos Especificos.

1. En base a los hallazgos realizados anteriormente, generar una
propuesta de comunicacién para definir la Identidad Cultura e Imagen
Institucional de La “Defensoria de Pueblo de Ecuador” en la Ciudad de
Quito.

2. Fomentar el uso de las herramientas de comunicacion interna existentes
para que los funcionarios/as aprovechen de la mejor manera dichos

productos.

3. Realizar acciones estratégicas que generen sentido de pertenencia del
Publico Interno de la Defensoria Del Pueblo. Y actien en base a los

objetivos institucionales.

4. Potenciar a la Direccion de Comunicacion, para que gestione actividades
de integracién, e Imagen Interna en conjunto con La Direccién Nacional

de Recursos Humanos.

5. Desarrollar iniciativas para minimizar las discrepancias no funcionales
entre la identidad y la imagen deseada, teniendo en cuenta la interaccion

“estrategia — imagen — identidad”.

6. Socializar el presente Plan de Comunicacion a las autoridades
pertinentes y que se implemente a favor de la Defensoria del Pueblo de

Ecuador en su publico interno.
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5.6. Publico Objetivo.

Los funcionarios y funcionarias de la Defensoria del Pueblo, que tienen una
edad promedio entre los 27 y 45 afos, lo que corresponde a un 60% mujeres y
40% hombres. Actualmente 113 personas.

5.6.1. Grupo meta indirecto.

Otros publicos son:
e Los usuarios.

e Los proveedores.

5.7. Propuesta.

5.7.1. Filosofia corporativa.

Vision.

“Durante los proximos cinco afos, la Defensoria del Pueblo de Ecuador se
consolida como la Institucion Nacional de Derechos Humanos auténoma,
plural, juridica y ética, que coadyuva a la construccion de una sociedad, una
cultura, una humanidad y un Estado respetuoso de los Derechos Humanos y

de la Naturaleza”.

Propuesta de Vision.

En el 2017 ser la institucion de defensa de los derechos humanos y de la
naturaleza, que respete la plurinacionalidad y pluriculturalidad de la ciudadania
en general, mediante el empoderamiento de las personas para hacer un Pais

en el que los derechos sean respetados.
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Misioén.

“Somos la Institucion Nacional de Derechos Humanos que protege y promueve
los derechos de las personas, comunidades, pueblos, nacionalidades y
colectivos que habitan en el pais; de ecuatorianas y ecuatorianos en el exterior

y de los derechos de la naturaleza, para propiciar la vida digna y el buen vivir”.
Propuesta Misién.

Generar una Institucion que impulse el respeto a los derechos humanos y de la
naturaleza, promoviendo y protegiendo a los ecuatorianas y ecuatorianos que

habitan en el pais y en el exterior.

Valores.
Nuestros valores dan forma a nuestro comportamiento, como una institucion y
como ciudadanas y ciudadanos que trabajamos e incorporamos nuestros

principios de buena administracion.

Excelenciay transparencia

Perseguimos la excelencia en todo lo que hacemos, con el fin de proporcionar
confianza en el servicio publico que prestamos. Cumplimos las normas que
rigen la administracion politica y facilitamos informacion veraz y consistente en

el momento oportuno.

Liderazgo y equidad
Predicamos con el ejemplo para generar impactos positivos y compartimos el
aprendizaje para socializar mejoras en nuestra organizacion y en la sociedad.

Promovemos la igualdad de acceso a nuestros servicios.

Integridad y honestidad
Somos abiertos, honestos y directos en todas nuestras relaciones, utilizamos el
tiempo y recursos de manera eficaz. Somos coherentes, transparentes y

responsables en nuestras acciones y decisiones.
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Pluralismo y solidaridad
Actuamos a favor de la dignidad humana, el buen vivir, el bien coman, la
convivencia pacifica y fraterna. Reconocemos y respetamos la diversidad

humana y natural, cumpliendo con el principio de inclusion.
5.7.2. ldentidad e Imagen corporativa.

5.7.2.1. Logotipo

El nuevo icono de la Defensoria del Pueblo representa al Ecuador diverso y
pluricultural. La variedad de colores acentlan esa diversidad del pais y el
positivismo de los ecuatorianos y ecuatorianas por consolidar la vigencia y el
ejercicio de los Derechos Humanos.

Formato principal:

Siempre se debe privilegiar el uso del logotipo en su version horizontal.

&% Defensoria
&~ delPyeblo

Formato secundario:
Unicamente en los casos, donde el tema del espacio sea una limitante se

utilizar& el logotipo en version vertical.

Defensoria
detPueblo

5.7.2.2. Slogan

El desafio de ser diferentes, es sentirnos semejantes.



5.7.2.3. Colores

C: 100
M: 50
¥: 30
K:15

Aplicacién en blanco y negro.

5.7.2.4. Tipografia.

Se usara en titulares, slogan y textos resaltados en las diferentes

graficas.

:a. .t Defensoria

dePueblo

Sobre fondo blanco

1234567890

abcdefghijklmnopqrstuvwxyz

1234567890

AXXN
boey

Q

W

ANRN
Al

Sobre fondo negro

ABCDEFGHIJKLMNOPQRSTUVWXYZ
abcdefghijklmnopgrstuvwxyz

ABCDEFGHIJKLMNOPQRSTUVWXYZ

ABCDEFGHIJKLMNOPQRSTUVWXYZ
abedefghijklmnopgrstuvwxyz

1234567890

116

piezas
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Matrices de Comunicacion Corporativa
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TABLA 4.

MATRIZ

ESTRATEGICA (1)

Meta Deseada

Linea Estratégica de
Comunicaciones

Mensajes Clave

Audiencia Meta

Objetivo Comunicacional por
Audiencia

Planteamiento Tactico Base

1. Fomentar el uso de las
herramientas de comunicacién
interna existentes para que los
funcionarios/as aprovechen de la
mejor manera dichos productos.

Plantear conversatorios
horizontales entre los
funcionarios/as, para modificar
el sistema de comunicacion
anterior.

Incentivar el uso de las
herramientas tecnoldgicas.

Mejorar el uso de las
carteleras

Promover el uso de Quipux

Mejorar los canales de
comunicacion interna en
la Defensoria del Pueblo

Funcionarios/as de la
Defensoria del Pueblo.

Compartir e incentivar en los
compafieros/as, los beneficios
que traera el uso de las
herramientas tecnoldgicas.

Realizar reuniones periédicas, con un grupo
representativo, para conocer como estan
explotando las herramientas
comunicacionales.

Conteo de visitas periodicas en cada una de
las herramientas tecnoldgicas

Los funcionarios/as podran enviar

sugerencias a la cartelera institucional sobre
un tema referente a la Institucion, por lo que
tendran espacios de opinion en las mismas.

Se creard una campafia "memorandos y
oficios" con el fin de generar una cultura de
utilizacion de la comunicacion formal para
cada una de las actividades que se realiza en
la Defensoria del Pueblo, a través del correo
electrénico.

2. Realizar acciones estratégicas
que generen sentido de
pertenencia del Publico Interno
de la Defensoria Del Pueblo.

Socializar a los
funcionarios/as, la filosofia
institucional.

Generar un proceso de
socializacion de la
filosofia institucional de
la Defenosria del Pueblo

1. Autoridades de la
Defensoria del Pueblo

2. Funcionarios/as de la
Defensoria del Pueblo

Informar a todos los
funcionarios/as y autoridades,
sobre la imagen y filosofia
institucional.

Elaboraciéon de material comunicacional,
brochure, para los funcionarios/as, que
contenga la filosofia y cultura, para que los
mismos pueda tener sentido de pertenencia
hacia el objetivo principal de la institucion.

3.Potenciar a la Direccidn de
Comunicacidn, para que gestione
actividades de integracion e Imagen
Interna en conjunto con La Direccién
Nacional de Recursos Humanos.

Generar una politica de
comunicacion interna, manejada
por manuales de comunicacion.

Congruencia entre la
imagen y la comunicacién
de la institucion

Funcionarios/as de la
Defensoria del Pueblo

Difusién de la Imagen,
Servicios y Funciones de La
Defensoria Del Pueblo en su
Pdblico Interno

Hacer manuales de comunicacién como: manual
de crisis, manual de comunicacidn interna,
manual de imagen, manual de comunicacion
estratégica.
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TABLA®.

MATRIZ ESTRATEGICA (2)

Meta Deseada

Linea Estratégica de
Comunicaciones

Mensajes Clave

Audiencia Meta

Objetivo Comunicacional por
Audiencia

Planteamiento Téctico Base

4. Desarrollar iniciativas para
minimizar las discrepancias no
funcionales entre la identidad y la
imagen deseada, teniendo en cuenta
la interaccion “estrategia - imagen -
identidad”.

Mostrar coherencia entre lo que
hace, lo que dice que hace y lo
que es la Defensorfa del Pueblo

Mejorar la comunicacion
interna dentro de la
institucion.

Publicos internos

Reconacimiento de la identidad-
imagen entre los funcionarios/as
de la Defensoria del Pueblo.

Modificacion de la sefialética interna, externay
en material de comunicacion.

5. Socializar el presente Plan de
Comunicacion a las autoridades
pertinentes y que se implemente a
favor de la Defensoria del Pueblo de
Ecuador en su pblico interno.

Entablar didlogo entre
autoridades y representantes
claves del personal de la
institucion

Todos somos iguales, tu
opinion nos importa.

Publicos internos

Participar de los eventos de
Defensoria del Puehlo
activamente.

Invitaciones a los publicos objetivos por
medio de todas las herramientas de
comunicacion, para asequrar la participacion
de los interesados.
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Tabla 6.
MATRIZ TACTICA (1)
Linea Estratégica de o o Mensajes L : Producto
rateg Publico Objetivo ! Tacticas Acciones . Responsable
Comunicaciones Clave Comunicacional
Plantear conversatorios
horizontales entre los *Ingeniero en
funcionarios/as, para Video de uso de Crear un video que detalle paso o paso y de multimedia
modificar las herramientas : una manera sencilla todas las herramientas | . - (elaboracion del video).
herramientas T - . [Video comunicacional ; .
2.0 o de comunicacion que exiten en la Defensoria Ingeniero en sistemas
comunicacionales >
del Pueblo y la manera correcta de usarlas. (elaboracion de
contenidos)
I - . . * Comunicador/a
Difusion del Reunién con los funcionarios/as de la .
g . . . . corporativo/a
sistema de Defensoria del Pueblo, en las instalaciones Reuniones (preparacion de los
comunicacion de la Institucion. prep )
Mejorar los contenidos)
. . canales de * i
Funcionarios/as S comun!cador/a »
de la Defensoria Jcomunicacion corporativo/a (revision
interna en la Generar procesos de capacitacion trimestral, del material que se va

Incentivar el uso de las
herramientas tecnolégicas.

Mejorar el uso de las
carteleras

Promover el uso de Quipux

del Pueblo

Defensoria del
Pueblo.

Publicacién de
informacion

para que los funcionarios/as, conozcan el
manejo especifico de las herramientas.

Aulas virtuales

a utilizar)

* Ingeniero en sistemas
('se encagara de
capacitar)

Renovacion de
cartelera.

Redisefio de la cartelera debe constar su
actual imagen institucional, la actualizacion
debe ser semanal con la informacién
colocada en la pagina de web y Facebook,
de manera que sea coherente en todos los
ambitos.

Cartelera

*Comunicadora
Corporativa (Revision y
colocacién del material)
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Tabla 7.
Linea Estratégica de o - Mensajes o : Producto
1acg Plblico Objetivo J Tacticas Acciones L Responsable
Comunicaciones Clave Comunicacional
Elaboracion de un prospecto institucional que sera
y aprobado por las Autoridades de la Defensoria del
Elaboracion de un Puehl I 1226 imoulsa el trabaio de| p t
orospectoinsticional Ueblo, como [a razon que impuisa el rabajo de fas rospecto. “Comunicadora Corporativa
Personas quienes prestan sus servicios en la (Elaboraciér)
Insttucion. *Autoridad (Aprobacion)
*Comunicadora Corporativa
Generar un Reunién con los funcionarios/as de la Defensoria del (Coordinacion del Evento)
proceso de Difusion de un Pueblo. Acto formal en el cual se presenta l Evento de entreqa *Director de Recursos
Generar una politica de comunicacion Funcionariosfas de la socializacion de la Jprospecto institucional - |documentofproducto por parte del Defensor del Pueblo g Humanos
interna, manejada por manuales de ; filosofia y entrega del material a cada funcionario/a. ( Reclutamiento del
- Defensoria del Pueblo]. "
comunicaion, Jinstitucional de la personal)
Defensoria del
Pueblo
Preparacion de los textos, elaboracion del disefiador y *Comunicadora Corporativa
Elbaboracidn de publicacion de un brouchure institucional, el cual (Preparacion editorial de
: L, I iy Brouchure. : o
Brochure contenga informacion sobre la filosofia y servicios que contenidos). *Disefiador
presta la Defensoria del Pueblo. (Elaboracion del arte).
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Tabla 8.

CRONOGRAMA

Preparacion

Implementacion

Evaluacion

Actividades Meses
DIC | ENER J FEB ] MAR | ABRIL | MAYO
Proceso de capamtgmon = = = =
para uso de herramientas
CAPACITACION
Dinamica de socializacion X X
Charlas motivacionales X X
Difusion del sistema de
comujnicacion
Difusion del prospecto X
Entrega de material >
EVENTOS comunicacional
Entrega de un manual de
comunicacion interna y de X X X
imagen
Lanzamiento del plan de =
comunicacion
X X X X
X
PUBLICACIONES Elaboracion del material <
comunicacional
X X X X
OTROS IRenovaCién de cartelera. X I X I X I X
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Tabla 9.
PRESUPUESTO
Tactica Producto Valor Unitario Valor Total Financiamiento
Video de uso de
herramientas Video Defensoria del Pueblo de
comunicacionales 0,00 0,00 Ecuador
Difusion del sistema de alimentos v bebidas
comunicacion (Reuniones (200 erysonas) Defensoria del Pueblo de
con funcionarios/as) P 5,00 1000,00 Ecuador
elaboracién e impresion de Defensoria del Pueblo de
contenidos 0,14 140,00 Ecuador
Publicacion de informacion alimentos y bebidas Defensoria del Pueblo de
(200 personas) 5,00 1000,00 Ecuador
By Defensoria del Pueblo de
Renovacioén de cartelera. 0,00 0,00 Ecuador
Elaboracion del material 7000 impresiones Brochure Defensoria del Pueblo de
comunicacional institucional 0,15 750,00 Ecuador
e - . . Defensoria del Pueblo de
Difusion del manifiesto 1000 impresiones 0.25 500,00 Ecuador
Dial fi . | invitaci Defensoria del Pueblo de
ialogo motivaciona invitaciones $ 0.00 $0.00 Ecuador
Dinami d iali . alimentos y bebidas Defensoria del Pueblo de
inamicas de socializacion (400 personas) 5,00 2000,00 Ecuador
Charlas motivacionales alimentos y bebidas Defensoria del Pueblo de
(800 personas) 5,00 4000,00 Ecuador
Lanzamiento del Plan 1000 impresiones Defensoria del Pueblo de
1,25 625 Ecuador
SUBTOTAL 10015
IVA 1201,8
TOTAL 11216,8




Tabla 10.
Tactica Indicador Tipo de evaluacion Nivel Evaluador
Video de uso de herramientas N° personas que visionaron el o
. . . Conteo. Basico.
comunicacionales video
o . N° de reuniones
Difusion del sistema de o . L
. ., programadas/N° de reuniones Conteo. Basico.
comunicacion -
realizadas
N° de aulas virtuales
Publicacién de informacién publicadas/N° de aulas virtuales Conteo. Basico.
realizadas
N° de actualizaciones de
L cartelera realizadas/N° de o
Renovacion de cartelera. actualizaciones de cartelera Conteo. Basico.
planificadas
Elaboracion del prospecto N° de publicacion prospecto Aceptacion del mismo Avanzado.
N° de publicacién de
Difusion del prospecto institucional |realizadas/N° de publicacion Conteo. Basico.
planificadas
Elaboracion de un brochure L
o N° de brochures entregados/N° Conteo. Basico.
Institucional. .
de brochures impresos
Implementar una regulacién sobre
el uso de la imagen institucional  |N° de diptico entregados/N° de Conteo. Basico.
diptico elaborados
Charlas motivacionales N° de charlas realizadas/N° de L
s Conteo. Basico.
charlas planificadas
Evento de lanzamiento o . o o .
N° de asistentes/N° de invitados Encuesta. Intermedio.
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5.7.4. Productos comunicacionales.

A continuacion se dara a conocer los productos comunicacionales, que se

ofrecera en esta propuesta.
5.7.4.1. Uso de redes sociales.

El uso de las redes sociales dentro de una institucion, se ha convertido en un
punto fundamental, ya que a través de las mismas se logra atraer a un grupo
de personas interesadas en informarse en los que hace la institucion.

Siendo asi, los principales actores de la misma, deberian ser los funcionarios y
funcionarias, quienes sean parte de las redes y conozcan mas a fondo las
actividades que realiza su institucion, de esta manera, se tendra sentido de

pertenencia en cada uno de los miembros de la institucion.

te invita a:

Conoce mas de NUESTRA INSTITUCION

Encuéntranosen: § W  Tube

www.dpe.gob.ec

Figura 34. Propuesta de Campafia de integracién
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5.7.4.2. Brochure Institucional.

Este producto comunicacional se difundira, a los funcionarios/funcionarias, para
gue conozcan la filosofia de su institucion y asi tengan sentido de pertenencia,
para con la misma.

a1 Canda ol cuc prosmiady s b
T
 particsarn, daburk shsroal3 1 im e

babtbdud - Les cusn
i

VISION

Somos la Institucién
. Nacional de Derechos
umanos que protege
promueve los derechos cg
las personas, comunidades,
pueblos, nacionalidades y
colectivos que habitan en el
pais; de ecuatorianas y
ecuatorianos en el exterior
yde losderechosde la
naturaleza, para propiciar
la vida digna y el buen
vivir’,

QUANCO S .1 s i

debe admitir & e
un caso en

la defensoria P ey e i

del pueblo . orow ot

mlii_:.:iﬂ: 2 b hes
el e b g

2] b bvwim e ura wrmarm o vk daune
& dguea dv b chrschas hurwran y 4 b
rubnghay, b i

Fepiblics » niurara i e de
Dharachion Hurvarary, qun s chrisllen am o dramz: 1
) Cands, b palkcn pablcs rackuis

o aramcan o vl srmLna

araigs o
ot ry e, Tam partn pi bloa,

5] Comnda v varen 3 s mamacen crvcheay e

i i s
il W el i

MISION

“Durante los proximos cinco
arios, la Defensoria del Pueblo
de Ecuador se consolida como

la Institucion Nacional de
Derechos Humanos
auténoma, plural, juridica y

ética, que coadyuva a
construccion de unasociedad,
una cultura, una humanidad y
un Estado respetuosos de los
Derechos Humanos y de la
Naturaleza”.

Figura 35. Propuesta Brochure institucional
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5.7.4.3. Cartelera Informativa

La propuesta de esta cartelera es para que los productos y actividades se
difundan de mejor manera y colocar en los ingresos principales de la
institucién, con informacién relevante de importancia, manteniendo la imagen

institucional.

ECUADOR informativa

o

Figura 36. Propuesta cartelera
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5.7.4.4. Seifialética

Es muy importante dentro de una institucion tener bien definida la sefalética
asi las personas que asisten a la misma encontraran con mayor facilidad la
oficina que buscan y dentro de las mismas debe mantenerse la imagen

institucional.

-

a5 8, ]
?“ Defensoria
& aetPueblo

Recursos Humanos

A

"i

a8 _;. i Defensoria

O
delPueblo
IHI

Bano

Figura 37. Propuesta Sefalética
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5.7.4.5. Prospecto institucional

Se dara a conocer a los publicos internos cual es la accion que realiza la
Defensoria del Pueblo de Ecuador, a través de un prospecto institucional, el

mismo que sera entregado a cada uno de los funcionarios/funcionarias.

483 Defensoria
** dPueblo
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PROSPECTO
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Figura 38. Propuesta Prospecto Institucional
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6. Capitulo VI. Conclusiones y Recomendaciones.

6.1.

Conclusiones

La conclusion que podemos sacar de la investigacion realizada es la siguiente:

v

v

6.2.

Existen falta de posicionamiento en la imagen institucional.

Falta de conocimiento de la filosofia institucional por parte de los

publicos internos.

Escasa cooperacion entre las diferentes unidades y cambios continuos

de procesos.
Incertidumbre en el publico interno, por proceso de reestructuracion.

Falta de fortalecimiento en una de las aéreas mas importantes de la

institucion, como es la Direccidon Nacional de Comunicacion.

Se deber proponer una forma interactiva para utilizar las herramientas

comunicacionales y las mismas no sean subutilizadas.

Las redes sociales de la Defensoria del Pueblo, deben informar sobre

los beneficios que presta la institucion a la ciudadania.
Recomendaciones

Se requiere definir adecuadamente la identidad corporativa, ya que la

imagen institucional cambia en cada administracion.

Se sugiere socializar a los funcionarios y funcionarias de la Defensoria
del Pueblo, sobre la filosofia institucional y asi lograr que los mismos

tengan sentido de pertenencia.

Se propone buscar un mecanismo para que las diferentes unidades de la
Defensoria del Pueblo, difundan de una manera adecuada y organizada

SUS pProcesos.
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Se recomienda cultivar confianza entre el personal de la institucion, para

que los cambios que estan en proceso, no creen mas inseguridad.

Se deberia fortalecer a la Direccion Nacional de Comunicacion, por ser

una de las unidades mas importantes de la Institucion.

Se recomienda cambiar la sefalética interna y externa ya que no

concuerda con la imagen institucional.

Se recomienda realizar charlas para mejorar los canales de

comunicacioén interna y realizar actividades de integracion del personal.
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6) Cuando el caso presentado ante la
Defensoria del Pueblo tenga por sujeto pasivo
a particulares, debera observarse |o siguiente:

Que la prestacion de los servicios publicos
impropios sean por delegacién o concesion.

2. Que exista una relacion de poder politico,
social, economico, cultural o religioso entre el
presunto vulnerador y el peticionario.

3Que el particular haya actuado con
discriminacion o exclusion.

4. Que la persona afectada se encuentre en
situacion de
subordinacién o indefensidn.

Art. 3.- De la Inadmisibilidad.- Los casos
presentados a la Defensoria del Pueblo serdn
inadmisibles, cuando:

1.La queja sea anénima.

2.La queja reve e

3. La queja carezca de pretension o
fundamentos.

4. Su tramite irrogue algin perjuicio a
derechos de terceros.

5.No se admitiran casos cuando la cuestion o
asunto objeto de la queja estuviera sometido
a resolucion judicial o administrativa. En tales
casos, de considerarlo procedente, se podra
vigilar el respeto al debido proceso o se
interpondra un Amicus Curiae, si el objeto de
la peticion fuere también objeto de alguna de
las garantias jurisdiccionales, es decir, que se
podra intervenir como tercer in ado en las
acciones de garantias jurisdiccionales o
demandas de inconstitucionalidad, conforme
lo sefialado en el Art. 21 de la presente
Resolucion.

Acude a cualquiera
de nuestras oficinas en
todo el pais.

6. No se admitiran casos cuya cuestion u
objeto principal esté relacionado al
cumplimiento de contratos de caracter civil,
mercantil, laboral u otros de indole
patrimonial.

7. No se admitiran quejas examinadas con
anterioridad cuando la peticion no
contenga hechos, datos, elementos o
indicios nuevos.

8. No se admitiran los casos que no sean de
competencia de la Defensoria del Pueblo
por existir una entidad especificamente
competente, en virtud de que la Defensoria
del Pueblo es un sistema de proteccion
complementario. Sin embargo, se analizara
la admisibilidad de estos casos cuando la
entidad competente no haya logrado
proteger los derechos especificos después
de conocer el caso.

La inadmision de una peticion se hara por
escrito motivado, pudiéndose informar al
interesado sobre las acciones o recursos que
puede ejercitar para hacer valer sus

Defensoria
detPyeblo

ECUADOR

Cuando se
debe admitir
un caso en
la defensoria
del pueblo

ECUADOR

Que el Art. 11 del Reglamento de Tramites de
Quejas, Recursos Constitucionales y Demandas de
Inconstitucionalidad de Competencia del
Defensor del Pueblo, dispone la obligacién de
calificar las quejas en cuanto a su admisibilidad o
inadmisibilidad, asi como en cuanto a quienes
corresponde su solucion;

Art. 2.- De la Admisibilidad.- La Defensoria del
Pueblo es competente para conocer e investigar
casos, cuando:

1) El presunto vulnerador del derecho sea una
institucion o funcionario del Estado o la Fuerza
Publica o una °persona, natural o juridica, que
actue por delegacién o concesion del Estado.

2) Se trate de una amenaza o vulneracién de uno
o alguno de los derechos humanos y de la
naturaleza, establecidos en la Constitucion de la
Republica e instrumentos internacionales de

Derechos Humanos, que se detallan en el Anexo 1.

3) Cuando, las politicas publicas nacionales,
provinciales o locales amenacen o vulneren uno o
alguno de los derechos humanos y de la
naturaleza, establecidos en la Constitucion de la
Republica e instrumentos internacionales de
Derechos Humanos y de la naturaleza.

4) Se trate de mala o inadecuada prestacién de
los servicios publicos constantes en los articulos
264 numeral cuarto y 326 numeral 15 de la
Constitucion de la Republici

Agua potable, riego, actividades de saneamiento
ambiental, alcantarillado, energia eléctrica,
telecomunicaciones y correos, transporte ptiblico,
salud, educaci6i

vialidad, justicia, bomberos, seguridad social,
cualquier otro servicio de orden piiblico.

5) Cuando se vulneren o amenacen derechos y no
exista entidad plblica que tenga la
responsabilidad de atender el caso.
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VISION

Somos la Institucion
Nacional de Derechos
Humanos que protegecejy
promueve los derechos de
las personas, comunidades,
pueblos, nacionalidades y

colectivos que habitan en el
pais; de ecuatorianas y
ecuatorianos en el exterior
yde los derechos de la
naturaleza, para propiciar
lavida dignay el buen
vivir”

MISION

“Durante los préximos cinco
anos, la Defensoria del Pueblo
de Ecuador se consolida como

la Institucion Nacional de
Derechos Humanos
auténoma, plural, juridica y
ética, que coadyuva a la
construccion de una sociedad,
una cultura, una humanidad y
un Estado respetuosos de los
Derechos Humanos y de la
Naturaleza’.
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Antecedentes e,

L desafio de ser dferentesessentimos semejantes

Lo que hoy se conoce en el Ecuador como Defensoria del Pueblo, se remontan en el aiio 750 AC en la
Grecia antigua, cuando los denominados Eflore, eran personas designadas por el Consejo de la ciudad a
través de elecciones, quienes tenian como encargo controlar las actividades municipales y velar por el
cumplimiento de la ley.

En el imperio romano, en el ano 364 DC existio el Defensor Civitatis (textuaimente defensor de la ciudad),
cuya mision consistia en proteger a los humildes contra las acciones ilegales de los gobernantes, las
opresiones de los poderosos y los atropellos de las autoridades municipales (Quinzio M. , 1992, p.15)

En Ta época colonial el Protector de los Indios, tenia la abligacion de velar por el buen estado de los
indiosy protegerlos de los funcionarios publicos, paralo cual estaban autorizados a legislar y sancionar,
alcanzando un rango de fiscal, aunque posteriormente Se reduce su mision a la simple denuncia y asume
un rol de una especie de curador de menores” (IIDH, 2006, p. 19).

En el siglo XVI naci6 el Ombudsman en Suecia, en 1809 el mismo fue institucionalizado al ser incorporado en
la Constitucion sueca como delegado parlamentario, cuya funcion era la de vigilar e inspeccionar la adminis-
tracion, hacer respetar los derechos y libertades de los ciudadanos y-admitir sus reclamaciones.

Unssiglo después, el Ombudsman, traspaso fronteras, pues demostrd su eficacia como organo controla-
dor de los actos del poder publico, es asi que en el siglo XX varios paises adoptan la figura del Ombuds-
man, en otros paises como Finlandia, Noruega, Dinamarca, Alemania, Nueva Zelanda, Inglaterra, Irlanda
del Norte, Guyana, Tanzania, algunas provincias de Canada y varios estado de EEUU, Portugal, desde
1919 hasta 1975 aparecen con nombres diferentesy en Esparia en el aiio de 1978 surge el nombre
“Defensor del Pueblo” lo cual dio un giro alrol de defensa al ciudadano, fomando asi la defensa de los
derechos fundamentales.

b Dejensoria

Caracteristicas & lpueblo

L]
Edesaflo de ser diferente s sentimos semejantes

La Defensoria del Pueblo segin los documentos internos, cuyo titular es el Defensor del Pueblo, es una
institucion que fue incluida en el aparataje institucional del Estado ecuatoriano mediante la disposicion
del articulo 96 de la Constitucion Polftica que rigio desde agosto de 1998.

Actualmente esta figura se encuentra institucionalizada mediante la disposicion del articulo 214 de la
nueva Constitucion de la Republica del Ecuador en vigencia desde octubre de 2008, que sefiala:

1. La Defensoria del Pueblo;

« Es un drgano de derecho publico.

« Con jurisdiccion nacional.

* Personalidad juridica.

« Autonomia administrativa y financiera.

2. Su estructura es desconcentrada y tiene delegados en cada provincia y en el exterior.

3. Es una institucion que tiene autonomia.

Tiene autonomia funcional que atribuye-a la Defensoria-del-Pueblo. de-Ecuador la exclusividad de su
administracion interna, de ejecucion de sus normas reglamentarias y de disciplina; sdlo el Defensor o
Defensora y los demaés funcionarios competentes pueden ejercer dichas funciones.

Toda otra autoridad del Estado tiene prohibido intervenir o arrogarse sus funciones, garantizando asf fa
objetividad e independencia.

La Defensoria del Pueblo es una institucion con autonomia financiera. Aunque el presupuesto es desig-
nado por el Ministerio de Finanzas sus recursos se los administra autdnomamente.

Posee también autonomia administrativa. Que le permite manejarse por si misma, buscando siempre
la agilidad y tecnificacion en el servicio que presta.
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' Defensoria

Funciones ¥ drPueplo

E1desafodeserdferentes e sentimos semefaes

La Constitucion, en su articulo 215, puntualiza que la Defensorfa del Pueblo tendra como funciones:

“La proteccion y tutela de los derechos de los habitantes del Ecuador

La defensa de los derechos de las ecuatorianas y ecuatorianos que estén fuera del pais.

El patrocinio, de oficio 0 a peticion de parte, de las acciones de proteccion, habeas corpus, acceso a la
informacion publica, habeas data, incumplimiento, accion ciudadana y los reclamos por mala calidad o
indebida prestacion de los servicios publicos o privados.

Emitir medidas de cumplimiento obligatorio € inmediato en materia de proteccion de los derechos, y
solicitar juzgamiento y sancion ante la autoridad competente, por sus incumplimientos.

Investigar y resolver, en-el marco de sus atribuciones, sobre acciones u omisiones de personas naturales
0 juridicas que presten servicios pblicos.

Ejercery promover la vigilancia del debido proceso, y prevenir, e impedir de inmediato la tortura, el trato
cruel, inhumano y degradante en todas sus formas”.

El Defensor del Pueblo puede, ademas, emitir censura publica en contra de los responsables materiales
0 intelectuales de actos o comportamientos contrarios a-los derechos humanos; asi como pronuncia-
mientos publicos en los casos sometidos-a su consideracion; con criterios que pasan a constituir doctri-
na para la defensa de los derechos humanos.

“La Defensora o Defensor del Pueblo tendrd fuero de Corte Nacional de Justicia y gozara de inmunidad
en los términos que establezca la ley”. (Constitucion de la Republica del Ecuador 2008)
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NIVEL EJECUTIVO.
Constituye el méximo grado de autoridad que determinaré las polticas institucionales,
aprobard los planes y programas de trabajo de la institucion, ejercera control de su

3 Defensoria

gjecucion y evaluara los resultados. detPyeblo
Estd compuesto por los siguientes cargos: Defensor del Pueblo / Defensora del Pueblo, n.,:',‘,,mmvmmm;mm
Adjuntas/os Primero/a y Segundo/a.

NIVEL ESTRATEGICO.

El nivel estratégico es responsable de orientar y generar propuestas para la Defensora o Defensor del Pueblo sobre el cumplimiento
y vigencia de los lineamientos institucionales en el mediano y largo plazo.

Estd compuesto por los siguientes puestos: Direccion Nacional de Planificacion y Desarrollo Institucional, Direccion Nacional de
Comunicacion, Direccion Nacional de Cooperacion y Relaciones Internacionales, Coordinacion con la Funcion de Transparencia y
Control Social.

NIVEL CONSULTIVO Y ASESOR.

El nivel consultivo y asesor es el responsable de brindar asesora en temas especificos solicitados principalmente por el nivel ejecuti-
V0.

Se compone-de. los siquientes cargos: Consejo Consuttivo, Direccion Nacional de Auditoria Interna, Direccion Nacional Juridica,
Asesoria Juridica.

NIVEL OPERATIVO.

El nivel operativo es el que ejecuta las labores de proteccion y promocion de derechos humanos y de a naturaleza para el cumpli-
miento de los fines institucionales, brindando servicios y/o generando productos que responden a la mision y objetivos estratégicos
de la Defensoria.

Se compone de los siguientes puestos: Direccion Nacional de Proteccion de Derechos Humanos y de la Naturaleza, Direccion Nacio-
nal de Promocion de Derechos Humanos y de la Naturaleza,

NIVEL DE APOYO.

Elnivel de apoyo consfituye el espacio gerencial y de ejecucion técnico, administrativo, financiero'y de recursos humanos que facilita
la labor de fa Institucion, en cumplimiento de las disposiciones del nivel ejecutivo. Se compane de los siguientes puestos: Secretaria
General, Direccion Nacional Administrativa, Direccion Nacional Financiera, Direccion Nacional de Recursos Humanos, Direccion
Nacional de Sistemas y Tecnologia.

Sistema de Procesos Desconcentrados.

La Defensoria del Pueblo, para una eficiente y eficaz promocion y proteccion de.los derechos humanos y de la naturaleza, requiere
una estructura organizativa funcional, gl y localizada que le permita cumplir con sus fines en todo el territorio nacional y.en el exterior.

DIRECCION DELEGACIONES PROVINCIALES Y EXTERIOR OFICINA MATRIZ ADMINISTRATIVA
Y JORGE PIEDRA QUITO - ECUADOR TELEFONO: (5932) 3303431

DELEGACIONES EN EL EXTERIOR:

83 Defensoria
‘,.*" delj;’ueblo

ECUADOR
ELdesafio de ser diferentes es sentimos semejantes
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