EL DEFENSOR ESTÁ DE TU LADO

POLITICA Y ESTRATEGIAS DE COMUNICACIÓN DEL DEFENSOR DEL PUEBLO
Presentación

La comunicación como eje estratégico

Desde el inicio de la construcción institucional del Defensor del Pueblo la comunicación fue concebida como un eje estratégico, considerándosela como una necesidad, al mismo nivel que la de construir un adecuado sistema de atención a la ciudadanía o la de establecer las normas de funcionamiento gerencial. 

La consideración no es usual en otras experiencias de Ombudsman y Comisiones de Derechos Humanos, inclinadas más bien al uso instrumental de la comunicación, básicamente a través de actividades de prensa como una de sus expresiones más visibles y de producción de materiales de apoyo para procesos de educación y capacitación.

Por el contrario, la primera Defensora del Pueblo en Bolivia estableció entre las prioridades institucionales, el diseño de estrategias de comunicación que fueran de la mano de los otros procesos de construcción institucional que la naciente entidad estaba encarando.

Seguramente han contribuido a esta concepción diferentes aspectos, como el hecho de que siendo la Defensora comunicadora social su percepción del valor estratégico de los procesos comunicacionales es más agudo; el mandato constitucional asignado a la institución y establecido con claridad desde el primer artículo de la Ley del Defensor del Pueblo, en el sentido de que la institución debe “promover y divulgar los derechos humanos”
, y la constatación de que en procesos sociales como los que involucran el quehacer defensorial de defensa de los derechos humanos y ciudadanos las agendas de debate son, cada vez más, construcciones públicas en las que los medios de comunicación social se evidencian como importantes mecanismos de influencia.

¿Por qué ahora y no antes?

Por razones básicamente operativas la elaboración escrita de una Política de Comunicación del Defensor del Pueblo fue una tarea postergada hasta la fecha, habiéndose privilegiado las tareas funcionales de diseño e implementación de la Adjuntoría de Promoción y Análisis (APA), que, como se verá en los acápites correspondientes, tiene mucha relación con la aplicación de las Política y Estrategia de Comunicación del Defensor del Pueblo, aunque no las subsume integralmente.

En el período transcurrido desde su creación, el Defensor del Pueblo ha formulado y probado varias líneas de acción dentro del ámbito general de la comunicación educativa, desarrollando experiencias de difusión masiva, comunicación grupal interactiva, prensa, editorial y otras. 

Paralelamente, la institución solicitó a dos profesionales la formulación de propuestas sobre políticas y estrategias de comunicación para la acción defensorial, contando por ello con los documentos “Estrategia comunicacional para una iniciativa de pacificación nacional del Chapare y las regiones cocaleras”, elaborado por Róger Cortés
 y “Desde el pueblo y para él. Lineamientos para una estrategia de comunicación social”, elaborado por Eduardo Ascarrunz
.

En forma complementaria, la institución cuenta con el Informe Final de la Encuesta de Opinión encargada a una empresa para conocer las percepciones de la población acerca de los derechos humanos y el papel del Defensor del Pueblo
.

Por lo tanto, la propuesta de Política y Estrategias de Comunicación que ahora se presenta contempla e incluye aspectos emergentes de los documentos citados, de los procesos metodológicos con los que las actividades de comunicación fueron llevadas a cabo y sus resultados y de la comprensión global de la misión y objetivos institucionales.

Política y Estrategias

El punto de partida es la misión institucional, establecida a partir de un mandato de la Constitución Política del Estado y desarrollada ampliamente en la Ley del Defensor del Pueblo, en los siguientes términos: “Velar por la vigencia y el cumplimiento de los derechos y garantías de las personas en relación a las actividades administrativas de todo el sector público (...) y la promoción, vigencia, divulgación y defensa de los derechos humanos”
. La misma Ley establece como misión del Defensor del Pueblo la “(...) defensa y protección de las garantías y derechos individuales y colectivos, tutelados por la Constitución Política del Estado y las Leyes”, bajo los principios de gratuidad, accesibilidad, independencia y cobertura nacional.

Como puede verse, el uso estratégico de la comunicación social en la acción del Defensor del Pueblo no es solamente una intuición, sino y fundamentalmente, una  necesidad para el cumplimiento exitoso de sus objetivos. Para ello, la institución requiere contar con un cuerpo normativo que le permita, al mismo tiempo, delinear los aspectos más generales y de largo plazo de la propuesta (política) y operativizar  el proceso funcionalmente (estrategia).

Debe precisarse también que el uso de la comunicación social no está circunscrita sólo a un ámbito de la estructura institucional. Al contrario, casi por definición, la relación intrínseca entre derechos humanos y valores culturales produce también una relación muy estrecha entre derechos humanos y comunicación.

De hecho, si se mira en detalle el funcionamiento del Defensor del Pueblo, se pueden encontrar varios procesos comunicacionales que no están restringidos sólo al área de acción de promoción, como es el caso de algunos pasos del Sistema de Atención de Quejas, la producción y difusión de información periodística y la capacitación en derechos humanos y ciudadanos dirigida a servidores públicos y otros sectores. Este aspecto se retoma en la formulación de estrategias.

En función a esa necesidad, se parte de una premisa metodológica, establecida por Luís Ramiro Beltrán, que señala que: “En el orden de las actividades en servicio del desarrollo nacional la racionalidad que busca la eficiencia se logra por medio de la planificación o planeamiento. Este arte administrativo tiene, por lo general, tres elementos primordiales: la política, la estrategia y el plan. En ese orden generatriz, para determinar las acciones a ejecutarse por programas y proyectos. En la base del planeamiento está la política. Esta sustenta a la estrategia. Y la estrategia conduce a la acción por medio del plan. O, visto el asunto de otro modo, la política contiene a la estrategia como la estrategia contiene al plan. Y en la aplicación la secuencia es: (1) política, (2) estrategia y (3) plan”
.

Estructura del documento

Además de la presentación, el documento tiene cinco partes. En primer término un marco conceptual, en el que se establecen los principales aspectos teóricos que sientan las bases de la Política de Comunicación del Defensor del Pueblo. 

En la segunda parte se propone un marco contextual en el que se enuncian los puntos centrales de referencia institucional y normativa para la acción comunicacional del Defensor del Pueblo. 

Como tercer parte se cuenta con los enunciados globales de la propuesta de Política y Estrategias, incluyendo su definición, sus objetivos y los lineamientos para la precisión de audiencias, cobertura, contenidos y pasos operativos del sistema de planificación, seguimiento y evaluación.

En el capítulo cuarto, se formula el cuerpo de estrategias de comunicación del Defensor del Pueblo, partiendo de una explicación metodológica y desarrollando por separado cada estrategia puntual, organizada por subtítulos de acuerdo a la especialidad.

Finalmente el documento contiene una propuesta de matriz de planificación estratégica comunicacional del Defensor del Pueblo, en la que se cruzan las variables de planificación propiamente dicha con los procesos estratégicos de comunicación. Una vez completa, la matriz ofrecerá un panorama integral de las acción es comunicacionales del Defensor del Pueblo, en el marco de los planes operativos regulares.

1. Marco conceptual

En las páginas siguientes se plantean los conceptos de base para el encuadre conceptual que el Defensor del Pueblo requiere en el cumplimiento de los aspectos de su misión referidos a la divulgación y promoción de los derechos humanos y ciudadanos. 

Para el efecto se eligieron algunos aspectos del discurso institucional que el Defensor del Pueblo está construyendo y difundiendo, a manera de puntos de partida que expresan los ejes centrales del mensaje defensorial.

Estos aspectos no agotan todos los que conforman el discurso integral del Defensor del Pueblo, pero expresan los ejes centrales que, desde la institución, los productos de comunicación están difundiendo.

1.1.  Derechos humanos: correlaciones entre población y Estado

Aunque la noción de derechos humanos se enriquece permanentemente y, en la misma medida, se amplía y fortalece, hay aspectos básicos que se requiere evidenciar a manera de principal supuesto conceptual. Por ello, se parte de la siguiente definición:

 “(...) los derechos humanos son aquellos que resultan indispensables para lograr la realización plena e integral de la dignidad humana y que son inherentes a todo ser humano por el hecho de serlo (...) Una pauta de vida del mundo contemporáneo es el reconocimiento de que todo ser humano, por el hecho de serlo, es titular de derechos fundamentales que la sociedad no puede arrebatarle lícitamente. Estos derechos no dependen de su reconocimiento por parte del Estado ni son concesiones suyas; tampoco dependen de la nacionalidad, etnia, edad de la persona, ni de la cultura a la cual pertenezca. Son derechos universales que corresponden a todo habitante del planeta”
.

Siendo la anterior una definición generalmente aceptada, cabe, sin embargo, hacer algunos matices desde la experiencia boliviana. En nuestro país, desde las entrañas de un proceso cuajado de dolores y batallas, se define los derechos humanos como la esencia misma del sistema democrático, “la columna vertebral de cualquier sistema que se repute de democrático, la ética de la democracia, (...) el escenario en que se construye una democracia íntegra”
.

Se trata de una esencia que implica a los individuos y al Estado, ya que, al decir del mismo autor: “En la medida en que son inherentes a la personalidad son derechos innatos del ser humano que el Estado simplemente reconoce y al reconocerlos se compromete a respetarlos y a crear las condiciones de su vigencia. Este segundo elemento de relación entre sociedad y Estado, entre individuo y autoridad no es sino aquella vieja relación entre autoridad y libertad”.

En estas nociones básicas aparece con claridad el papel del Estado y su efecto en la vida de la colectividad, puesto que “Los Derechos Humanos no son sino el marco a través del cual se puede entender la gobernabilidad como destinada al bien común y al bien individual. Y es por ello que los derechos humanos como afirmación de la colectividad frente al Estado establecen obligaciones para el Estado y establecen marcos de referencia para la actuación de la autoridad pública; esto significa que los Derechos Humanos, el conjunto de normas que hacen a los Derechos Humanos no son sino la pauta que tiene que seguir la autoridad pública para ejercer esa autoridad en función del bien común”
.

Por esas razones se asume que “el contenido doctrinario de los Derechos Humanos señala que solamente la acción de la autoridad, la acción del Estado en contra de esos bienes jurídicos comporta violación de Derechos Humanos. Acciones que vayan en contra de estos valores jurídicos, que vengan de grupos de la sociedad o de personas individuales son  faltas, son contravenciones o son delitos, no son violación de Derechos Humanos”
.

Siguiendo la línea de la concepción integral básica para comprender el concepto, debe volverse a citar a Juan del Granado, cuando dice que los derechos humanos han seguido un proceso progresivo porque: “Se habla de tres generaciones de Derechos Humanos por el orden de su surgimiento, que a su vez comprende una clasificación teórica respecto al conjunto de estas normas que hacen al despliegue de la dignidad y de la personalidad humana. La primera generación de Derechos Humanos por supuesto es aquella que comporta los derechos civiles y políticos, es la primera generación porque es el elemento central, no el único, pero el más visible, el más cotidiano y el más conflictivo de la relación precisamente con el poder del Estado (...) Y aquí se concentra el dilema más antiguo de la humanidad, el dilema entre la autoridad y la libertad”. Un punto que también debe ser retomado entre los aspectos de dilema que la noción plantea.

El mismo autor acota que “(...)la segunda generación de Derechos Humanos son los derechos económicos, sociales y culturales, que tienen que ver con las condiciones de vida y de trabajo que permiten efectivamente el despliegue de las condiciones básicas de la dignidad y de la personalidad humana: el derecho al salario, el derecho al empleo, el derecho a la educación, el derecho a la salud”.

Cierra este proceso progresivo al reconocer que “Los Derechos Humanos de la tercera generación son los derechos colectivos de los pueblos, el derecho al desarrollo, a la autodeterminación nacional, a la paz, al medio ambiente sano”
.

1.2. Ciudadanía

Si el origen histórico formal y cercano de los derechos humanos se inscribe en la Revolución Francesa, el de la ciudadanía tiene una raíz más antigua, ubicada en la historia de construcción de las ciudades, inicialmente con las Polis griegas y posteriormente cuando las poblaciones de los burgos inician sus procesos normativos de constitución. 

De acuerdo a la visión de un clásico en los estudios sociológicos del tema “La ciudadanía es aquel estatus que se concede a los miembros de pleno derecho de una comunidad. Sus beneficiarios son iguales en cuanto a los derechos y obligaciones que implica. Aunque no existe un principio universal que determine cuáles son los principios y obligaciones, las sociedades donde la ciudadanía es una institución en desarrollo crean la imagen de una ciudadanía ideal que sirve para calcular el éxito y es objeto de las aspiraciones”
.

El mismo estudioso enseñaba en la década de los cincuenta que “La evolución de la ciudadanía implicó un doble proceso de fusión y separación.  La fusión fue geográfica; la separación funcional.  El primer paso importante data del Siglo XII, cuando la justicia real adquirió el poder efectivo de definir y defender los derechos civiles del individuo -los correspondientes a la época-  basándose no en las costumbres locales, sino en el derecho común del país. Los tribunales eran instituciones de carácter nacional, pero especializados. Después llegaría el Parlamento, concentrando en sí los poderes políticos del gobierno de la nación y desprendiéndose de todo, salvo de un pequeño resto de funciones judiciales..."
.

Esto tuvo dos consecuencias importantes: “En primer lugar, cuando se separaron las instituciones de las que dependían los tres elementos de la ciudadanía (civil, político y social) cada uno de ellos siguió su camino, corriendo a su propio ritmo y en la dirección de sus principios característicos. Poco tiempo después se desperdigaron a lo largo del trayecto (...) rompiendo, por así decirlo, toda relación.  Tan completo fue el divorcio que, sin violentar demasiado la precisión histórica, podemos asignar el periodo formativo de cada uno a un siglo distinto - los derechos civiles, al Siglo XVII; los políticos, al XIX; y los sociales al XX.  Como es natural, habrá que tratar estos períodos con una razonable elasticidad, y hay cierto solapamiento evidente, sobre todo entre estos dos últimos"
.

Sin embargo, éste no fue un proceso lineal ni limpiamente acumulativo, como lo demuestra un comentarista de Marshall al señalar que "La historia de los derechos civiles en su periodo formativo se caracteriza por la inclusión gradual de nuevos derechos en un estatus ya existente que se consideraba propio de todos los miembros adultos de la comunidad, aunque habría que decir de los miembros varones, ya que el status de la mujer, al menos de la casada, era especial en muchos aspectos"
.

Por ello, la noción que propone Calderón es complementaria, al asegurar que “pueden señalarse dos denotaciones del concepto de ciudadanía. Una de carácter liberal, que supone que la organización funda la condición jurídica; en ella el individuo, que es externo al Estado contribuye con prestaciones (generalmente votos e impuestos) a cambio de servicios. Otra denotación de carácter social, en que se entiende la ciudadanía como una pertenencia comunitaria o social que se va desarrollando y autodeterminando. En ella el individuo es un miembro de la comunidades política, al punto que recrea su identidad en el horizonte de las instituciones políticas reconocidas”
. 

1.3. Derechos humanos y ciudadanos

Comienzan a evidenciarse así los nudos que amarran los conceptos de derechos humanos y ciudadanía en un proceso que si bien tuvo orígenes distintos y distintos ritmos históricos de construcción, nos están refiriendo permanentemente a un mismo proceso con dimensiones a veces compartidas y a veces fracturadas. 

En buenas cuentas, al hablar de derechos humanos se suscitan evidencias de ese proceso de varios caminos, algunos de ida –positivamente- y  muchos de vuelta –en sentido negativo. Lo mismo parece ocurrir con la ciudadanía, en una definición básica que identifica dos dimensiones: la de la ciudadanía formal y la sustantiva.

De acuerdo a Bottomore esta dicotomía se expresa en que: "Lo constitutivo de la ciudadanía -el conjunto de derechos o el modelo de participación- no se encuentra necesariamente vinculado a la pertenencia formal a un Estado.  La ciudadanía formal no es condición suficiente ni necesaria para la ciudadanía sustantiva (...) como se aprecia claramente en el hecho de que perteneciendo formalmente a un Estado, se puede  estar excluido (legalmente o de hecho) de ciertos derechos políticos, civiles o sociales, o de la participación efectiva en asuntos de gobierno relativos a los más variados aspectos de la vida social (...) y ello es así aunque no nos parezca evidente, pues si la ciudadanía formal puede resultar necesaria para ciertos componentes de la ciudadanía sustantiva (por ejemplo votar en las elecciones generales), hay otros componentes (...) que no dependen de la pertenencia formal a un Estado.  Los derechos sociales, por ejemplo, benefician tanto a los ciudadanos como a los residentes legales no nacionalizados, en condiciones prácticamente idénticas (...)”.

Por todo ello es que "(...) la ciudadanía formal y la sustantiva plantean problemas muy distintos y he llegado a la conclusión de que debemos examinar los derechos civiles, políticos y sociales no tanto en el marco de la ciudadanía como en una concepción general de los derechos humanos (...) El estado actual y el desarrollo de los derechos humanos en el mundo, presentan aspectos contradictorios. Los proyectos para extender los derechos humanos solo se realizarán si las políticas sociales y societales se inspiran en una idea de la producción social como producción planificada de bienestar, que implica también un reparto equitativo del producto entre los miembros de la sociedad"
.

Calderón hace una apreciación similar cuando plantea que “En términos técnicos, la ciudadanía está formada por los derechos civiles, políticos y sociales. Los políticos son iguales y comunes para todos los ciudadanos; las diferencias entre los distintos grupos pueden expresarse en los derechos civiles y sociales. Diferencias en opiniones y creencias en el caso de los derechos civiles y diferencias en las necesidades y recursos en el caso de los derechos sociales (...) Obviamente esto no quiere decir que los derechos civiles y sociales no sean comunes para todos sino que las diferencias se expresan en ellos. Consiguientemente, la institucionalidad política debe garantizar el ejercicio de estos derechos, pero (...) La pregunta se sitúa en torno a la capacidad creativa y operacional de la propia sociedad y de sus agentes políticos para el logro creativo de una consistencia (entre los derechos humanos y el ejercicio de ciudadanía) (...) ya no se trataría solamente de la satisfacción de la ciudadanía social o los derechos socioeconómicos (a la propiedad, al divorcio, a la educación bilingüe, al derecho a la diferencia, a la eliminación de discriminaciones en el mercado y en el sistema político), ni tampoco de la satisfacción de la participación política, sino además del logro de un sistema institucional legitimo que socialice, acepte y valorice las pluralidades constitutivas de la sociedad. Y todo ello sin dejar de lado la lógica de una ciudadanía históricamente avasallada”
.

No es casual que sean precisamente las mujeres las que asuman en las últimas décadas una lucha sostenida para lograr la ampliación conceptual y práctica de unos principios que, formulados aparentemente para toda la humanidad, en la práctica eran aplicables principalmente para la población masculina, de ingresos reconocidos, raza blanca y adulta. 

Esta preocupación es expresada también por dirigentes y estudiosos de la problemática campesina e indígena, asumiendo que el carácter de universalidad, por ejemplo, no se compadece de las particularidades étnicas ni de las desigualdades económicas y sociales. En esta perspectiva es conocido el enunciado que reza que para que los derechos humanos se cumplan hay que ser hombre, blanco, adulto, rico y occidental. 

Por esta razón, para el Defensor del Pueblo la noción de derechos humanos va íntimamente relacionada con la ciudadanía. La identidad del Ombudsman se define, precisamente, en la visualización del vínculo entre las personas y el estado, que posibilita un adecuado ejercicio de ciudadanía. 

Esta perspectiva no es sólo del ámbito teórico, al contrario, en el quehacer del Defensor se expresa vívidamente a través del Sistema de Atención de Quejas y conceptualmente a través de los mensajes defensoriales transmitidos por diversas vías.

1.4. Derechos humanos para el desarrollo humano

En esta intersección es fundamental el aporte de la perspectiva de desarrollo humano, pues si hay dudas sobre la mecánica en el cumplimiento de la ciudadanía y el ejercicio de los derechos humanos tan sólo a partir de su enunciado y su reconocimiento formal, e incluso político de parte de los estados, algo similar ocurre con la interrelación entre derechos humanos, ciudadanía y desarrollo. 

Así lo expresa Fernando Calderón
 cuando dice que: "La pobreza desde el enfoque del desarrollo humano, no es una consecuencia de carencias de tipo material.  Estas carencias materiales son más bien resultado de desigualdades en las oportunidades sociales, culturales y políticas de las personas y grupos, y de la inequidad  social.  Para lograr un cambio en las condiciones de pobreza de amplios sectores de la población, es importante que las propias personas sientan y perciban su condición y aspiren a modificarla.  Por tanto el fortalecimiento de las capacidades de las personas para ser actoras de su propio desarrollo es una de las líneas de acción estratégicas del desarrollo humano".

Por ello, rizando aún más el rizo, es que "En el corazón de tales problemas anidan las cuestiones relativas a los derechos humanos y a la ciudadanía (...) -pese a que- no existe una relación conceptualmente consensuada  hay una relación fecunda y renovada entre los derechos humanos y la ciudadanía (...)”. Esta es, precisamente, la óptica que interesa al Defensor del Pueblo, expresada básicamente en el hecho de que el ejercicio de la ciudadanía conlleva ele ejercicio de los derechos humanos, en tanto éstos representan para las personas el soporte de la noción de derechos. 

De forma práctica, es impensable un avance en el ejercicio de ciudadanía si no lo hay en el de los derechos humanos y, a la inversa, la ciudadanía se enriquece y trasciende los mecánico y formal, cuando hay mayor respeto a los derechos humanos.

Por otro lado, en esta óptica integrada entre los derechos civiles y políticos y los derechos sociales y culturales se reconoce "un consenso universal sobre la existencia tanto de los múltiples vínculos y de los efectos recíprocos que evidentemente existen entre el respeto  de los derechos civiles y políticos de las personas y su derecho a acceder a un mayor nivel de bienestar material y espiritual.  Consiguientemente es claro que no se puede concebir el desarrollo económico sin el pleno respeto de los derechos humanos y al mismo tiempo, difícilmente se puede postular la defensa de los derechos humanos  sin avances sostenibles en el tiempo en materia de bienestar económico y social (...)
.

Los escenarios en los que se desempeña la labor del Defensor del Pueblo muestran fehacientemente la necesidad de esta lógica integrada. Las múltiples carencias de la mayoría de la población boliviana son económicas, políticas, sociales y culturales y, en ese marco, es muy difícil separar los mensajes y las acciones defensoriales de la perspectiva integrada con que la población plantea sus demandas: por ejemplo, reconociendo la importancia de “intangibles” como respeto, valoración cultural, equidad; pero señalando, al mismo tiempo, demandas acerca de trabajo, educación, salud, etc.

Al decir de Calderón: "Sin embargo en una lógica integrada los derechos políticos y civiles y los derechos económicos y sociales a pesar de tener estatutos jurídicos diversos en cuanto a su carácter, exigibilidad y mecanismos de protección, ambos derechos forman parte de una visión sustantiva de los derechos fundamentales de las personas. De esta manera de no realizarse avances en los derechos económicos y sociales, los mismos derechos civiles y políticos tan difícilmente alcanzados tienden a perder todo sentido".

Esto se aplica "Especialmente para los grupos más excluidos.  En Latinoamérica como señalan varios informes de derechos humanos, está comprobado que los grupos más excluidos y marginados tienen un acceso mucho más difícil a la justicia y a las posibilidades de defenderse frente a atropellos de terceros y del Estado.  Pobreza,  débil institucionalidad y ausencia del ejercicio ciudadano están fuertemente asociados en la región (...) En síntesis para que existan avances tanto en el plano de los derechos civiles, jurídicos y políticos como en los derechos económicos sociales y culturales resulta fundamental una óptica integral de desarrollo que coloque como sujeto fundamental al ciudadano.En este ámbito, la ciudadanía social tendría que politizarse y la política socializarse"
.

El Defensor del Pueblo comparte esta visión integral acerca de los derechos humanos y ciudadanos y lo expresa en su discurso público tanto como en la administración de las quejas de la ciudadanía. De hecho, este razonamiento llevó a la institución a plantearse el proceso de los Programas Especiales, que son una manera integral, general y amplia de acción defensorial sobre derechos humanos vulnerados en sectores y grupos de la población boliviana.

1.5. Sin cambios culturales no se puede

Parece necesario comenzar esta parte con una mínima ubicación acerca de la comprensión del concepto cultura. Xavier Albó dice que: “Una cultura es el conjunto de rasgos compartidos y transmitidos por un determinado grupo humano, que sirven para organizar su forma y estilo de vida, darle identidad y diferenciarlo de otros grupos humanos”
.

El mismo Albó amplía la definición mencionando que: “Más allá de la definición, no siempre se puede determinar con precisión qué elementos forman parte de una determinada cultura. En principio, dentro de una concepción más general de cultura, entran en ella todos los elementos aprendidos que se transmiten y comparten. Se excluye sólo aquello que se hereda biológicamente. Una primera clasificación de esta amplia gama nos lleva a distinguir tres grandes ámbitos culturales: El primero es el ámbito de la economía y la tecnología. Empieza con el territorio y la relación con el medio ambiente, pero abarca muchas otras áreas como la producción, la vivienda, la alimentación o la medicina tradicional. El segundo es el ámbito de las relaciones sociales. Cubre desde la organización familiar y la organización del trabajo hasta la comunidad, las organizaciones intercomunales y la política de grupo. El tercero es el ámbito de lo imaginario y simbólico. Va desde la lengua hasta el arte, la religión, el sistema de valores y la cosmovisión”
.

Los elementos de las culturas no son estáticos ni están encapsulados, al contrario, se trasvasan de una a otra y se mueven y transforman con dinamismo, a consecuencia de los cambios históricos, ambientales, económicos y políticos. El eje que mueve estos cambios, o los impide, es el de las relaciones entre los seres humanos. Un eje constituido por ideas, normas, reglas y fundamentalmente emociones. Todo ello expresado a través de la comunicación humana: verbo, gestos, olores, hechos y silencios.

Así lo comprende el biólogo y filósofo Humberto Maturana: “Una cultura es una red de coordinaciones de emociones y acciones en el lenguaje que configura un modo particular de entrelazamiento del actuar y el emocionar de las personas que la viven. Yo llamo conversar aprovechando la etimología latina de esta palabra que significa dar vueltas juntos, el entrelazamiento del “lenguajear” y el emocionar que ocurre en el vivir humano en el lenguaje. Más aún, mantengo que todo quehacer humano ocurre en el conversar, y que todas las actividades humanas se dan como distintos sistemas de conversaciones. Es por eso mismo que también mantengo que, en un sentido estricto, las culturas como modos de convivir humano en lo que hace lo humano que es el entrelazamiento del lenguajear y el emocionar, son redes de conversaciones. Y es por esto mismo que también mantengo que las distintas culturas como distintos modos de convivencia humana, son distintas redes de conversaciones, y que una cultura se transforma en otra cuando cambia la red de conversaciones que la constituye y define”
.

De tal modo que, en función a lo expuesto anteriormente, es posible reconocer algunas evidencia útiles para el trabajo de comunicación del Defensor del Pueblo.

Por una parte, parece haber ya un convencimiento de que lo formal, expresado a través de las normas con que una sociedad organiza sus relaciones sociales y, en ese marco el papel del Estado, no son suficientes para asegurar el ejercicio de los derechos humanos como contenedores de las prácticas de ciudadanía, debiendo asegurarse el compromiso fáctico de los propios ciudadanos y ciudadanas para efectivizar ese cumplimiento.

Por otro lado, ni la existencia ni el reconocimiento de esos compromisos son suficientes si no están acompañados, en una relación armónica, de procesos integrales de equidad y justicia social. 

Esto podría significar que los caminos de construcción de un ejercicio pleno y activo de los derechos humanos y de la ciudadanía implican una serie de desafíos emergentes de una relación aparentemente idílica: Derechos humanos, ciudadanía y cultura. 

1.6. Compromisos individuales y colectivos

En muchas oportunidades parece haber contradicción entre los intereses individuales y colectivos, asumiéndose, por lo menos como consigna pública, que el bien colectivo es siempre superior al bien que beneficia a un individuo. 

Aparentemente, sin embargo, no se da el mismo peso de reconocimiento al hecho de que para construir un bien colectivo se requiere del aporte de los individuos. Esto lleva el debate al necesario equilibrio entre derechos y obligaciones, ya que: 

"Ser ciudadano supone ser miembro de un Estado, supone personas con derechos y obligaciones, que piensan y opinan, que reflexionan y actúan, que participan y se comprometen, que se preguntan el por qué de las cosas e interpelan (...) podemos ejercer esta ciudadanía de muy diversas formas, como personas votando y participando, o reclamando por nuestros derechos.  O también, como colectividades, organizaciones de vecinos, sindicales, de género, educativas, religiosas.  Pero muchas veces pensamos que sólo se puede actuar como grupos, como sectores sociales, como colectividades, y de hecho en nuestra historia social boliviana, esta segunda forma ha sido la tradicional.  Pero al concluir el Siglo XX, en medio de la post modernidad, en situación en la que pareciera que las organizaciones sectoriales tradicionales van perdiendo fuerza, la tendencia a la parálisis, a no poder actuar si no hay quien me represente, es muy grande.  Quizá también debiéramos preguntarnos si los colectivos sociales no han asumido de modo desmesurado esta representatividad liberando de responsabilidad personal a sus integrantes, anulándolos de algún modo"
.

Esta pregunta acerca de los límites que la historia sostenida de demandas colectivas le ha ido poniendo a los compromisos individuales remite a las transformaciones personales que se requieren para hacer verdad la mayoría de los postulados acerca del ejercicio de los derechos humanos y la ciudadanía: si el individuo no cambia, es posible que el grupo no logre cambiar. 

Las mujeres, la niñez y las poblaciones campesinas e indígenas interpelan con este razonamiento los discursos desde hace varias décadas. La base del razonamiento es que comportamientos antidemocráticos como la discriminación y la exclusión social, que afectan masivamente a estos tres actores mencionados, con impacto diferencial pero con los mismos resultados devastadores, no cambian con discursos, por más públicos que éstos sean. Tampoco se cuestionan con normas, aunque éstas ayuden. Hace falta cambiar los modos de pensar y, con ello, los de actuar. Y eso parte de una razón, única e indivisible, como la propia teoría de los derechos humanos: el comportamiento individual.

Esta manera de ver las cosas no está proponiendo un balance favorable sólo en el platillo de lo individual, sino, literalmente, un equilibrio entre ambos platillos. Con un mayor equilibrio, las responsabilidades personales en la desestructuración de comportamientos sociales como el machismo, el racismo y el autoritarismo en contra de la juventud no se asumirán como fórmulas mágicas, resultado de algunos discursos públicos y un cuerpo bien dotado de leyes avanzadas, que de poco servirían si no hay quien, en rigor, las aplique. 

En este marco, es fundamental referirse al equilibrio entre los derechos y las obligaciones, como razonamiento correlativo al equilibrio entre lo individual y lo colectivo. Ambas dimensiones son complementarias entre sí, porque aluden al reconocimiento de lo propio, lo personal, como base del cambio, al mismo tiempo que, y en el mismo orden de importancia, la necesidad del reconocimiento del otro, del peso de sus necesidades y sus intereses, abona la responsabilidad frente a lo colectivo. Por lo mismo, el reconocimiento y respeto a las normas de la convivencia social.

Elementos como el respeto al juicio social, el papel individual en el control ciudadano y el uso de las reglas del juego democrático son esenciales para completar el cuadro.

1.7. El juego de las relaciones

Un factor fundamental en la perspectiva cultural es el reconocimiento de que la construcción de la ciudadanía y el ejercicio de los derechos humanos son parte de los resultados de las relaciones entre las personas. En la última década, se puede enfatizar sin desmerecer aportes teóricos precedentes, en la perspectiva teórica y metodológica de las relaciones de género. 

“El actual debate sobre ciudadanía y género muestra la tensión entre la racionalidad técnica, financiera, militar y de mercado y la voluntad de sujetos colectivos de plantear su autonomía frente a la lógica sistémica, entre la racionalidad instrumental que mantiene un orden represivo y excluyente y la racionalidad orientada a desenmascarar los procesos que la perpetúan. Tenemos, así aproximaciones y propuestas que, valorizando la democracia como un orden necesario que articula Estado y sociedad, Estado y mercado, ponen énfasis en la exigencia de repensar los procesos de participación social y de creación de cultura ciudadana. Concomitantemente se trata de un problema mayor: cómo evitar un discurso ecléctico o superfluo que no deje lugar al cambio.

Esta perspectiva contiene una revalorización de los movimientos sociales y, por lo tanto, de la diversidad frente a la acción homogenizadora del Estado. Esta revalorización conlleva la idea de que es posible implementar nuevas formas de hacer política. En otras palabras, generar bases para el ejercicio de una ciudadanía con menos mediaciones de los actores sociales y políticos colectivos, léase partidos, sindicatos, etc. Se privilegia una dinámica social más autónoma y formas menos instrumentales de hacer política”
.

Propuestas analíticas como las citadas van en el camino de asignar al proceso de construcción de ciudadanía para las mujeres el ingrediente de que sin un cambio en los términos de las relaciones entre hombres y mujeres, difícilmente ésta pueda darse. La idea no se limita a la condición de las mujeres, sino que puede, y debe ampliarse a la condición de todas las personas con el enriquecimiento que significa la adición del derecho a la diferencia.

1.8. Educación desde las raíces

Las demandas por propuestas y prácticas de un sistema educativo que incluya elementos de información y valores de respeto por los derechos humanos y facilite la construcción de ciudadanía desde una dimensión plural, de respeto a la diferencia y de compromisos de cambio, no son nuevas, pero hasta el momento no logran hacerse efectivas, más allá de la aceptación formal del discurso. 

Es cierto que la tarea no es nada fácil, pero quizá ayudaría a visualizar su urgencia, si, recurriendo una vez más a Xavier Albó, se mira con él el posible impacto en los valores de la cultura que una estrategia sí podría obtener.

“El mundo de los valores, considerado central en cada cultura, tiene algo de síntesis entre nuestras dos vertientes (lo simbólico y lo pragmático) Estos son simbólicos por su carácter intangible y por la íntima relación que tienen con toda la dimensión práctica religiosa, con la socialización de las nuevas generaciones en la familia y la comunidad, y con todas las relaciones humanas y sociales del grupo. De alguna forma el sistema de valores de cada grupo cultural queda codificado en los principios subyacentes del derecho consuetudinario, no escrito. Por eso cada grupo cultural tiende a subrayar algunos valores muy suyos, como el respeto a los ancianos, la relación con la Pachamama y el medio ambiente, etc. Pero, por otra parte, no es tampoco muy exacto hablar de los valores eternos de cada cultura, puesto que éstos también van cambiando de manera muy pragmática y realista en diversos contextos y situaciones. Los valores de la comunidad, la familia o la reciprocidad pueden transformarse, por ejemplo, en una competencia a muerte cuando los recursos se hacen muy escasos; o pueden cambiar por otros, como el mayor lucro y acumulación de bienes, en un nuevo ambiente urbano”
.

En este caso, se trata de invertir la mirada polarizada entre las relaciones individuo/colectivo, para empujar el platillo de la balanza hacia el equilibrio planteando la necesidad de contar con una institucionalidad, en este caso en el ámbito de la educación de los recursos humanos, que desemboque en “unas estructuras e instituciones sociales con enfoque intercultural positivo, es decir, que faciliten esta forma de relacionamiento creativo en cualquier contexto. Esta debe llegar a ser, por ejemplo, el enfoque y organización de toda la administración pública, de los medios de comunicación, del sistema escolar, de la práctica legal, de la medicina, del ordenamiento comercial y laboral (...) 

“En el fondo de esos cambios estructurales siempre hará falta una decisión y amplitud política por parte de quienes los fomenten y una cierta experiencia acumulada de relaciones interculturales positivas en el ámbito personal. No se trata de  cambiar primero las estructuras y después las actitudes personales ni viceversa. Son dos perspectivas simultáneas y complementarias” 
.

No es casual que estos textos sugerentes de Xavier Albó, escritos para una propuesta de políticas interculturales en la educación, se ajusten tan bien a los temas que aquí se están tratando, puesto que la relación es fatal e inevitable, ya que “una de las características de la política de fines del siglo XX es el respeto al concepto de derechos humanos: uno de los principios morales al que adhieran las personas y los países de todo el mundo. No hay consenso acerca del alcance de este principio, pero el principio mismo resuena muy profundamente en todos nosotros. La creencia de los derechos humanos fundamentales no es sólo una de las pocas metas que gozan de aceptación general por la comunidad internacional y por la mayoría de los gobiernos nacionales ...” 
.

Por ello, precisamente, “los cambios introducidos en las estructuras e instituciones son tal vez más programables y medibles, aunque no son nada fáciles de ejecutar si no hay la disposición de las personas. Por eso, es necesario prever, además y simultáneamente, un conjunto de acciones educativas que ayuden a desarrollar los valores  de la interculturalidad -en nuestro caso de los derechos humanos y la ciudadanía- a este nivel personal” 
.

Complementariamente, parte de esa aceptación general del consenso acerca de los derechos humanos como un valor universal acuerda que sin una adecuada educación de los recursos humanos, ni cambios individuales ni cambios institucionales serán posibles, puesto que “Desde hace varios siglos se ha insistido en que hay una relación estrecha entre las violaciones a los derechos humanos y la falta de conocimiento de los mismos por parte de gobernantes y gobernados. Ya en 1789 los representantes del pueblo francés advirtieron que la ignorancia, el olvido o el desprecio de los derechos del hombre son las únicas causas de los males públicos y de la corrupción de los gobiernos (...)

“Por ello, y de acuerdo a la UNESCO la enseñanza de los derechos humanos es la formación de actitudes de respeto y tolerancia directamente relacionados con los principios y las prácticas de los derechos humanos. Enseñar los derechos humanos es desarrollar en los educandos una actitud de apertura y comprensión frente a todo individuo de la especie humana; una actitud de reconocimiento hacia la igualdad jurídica esencial de todos los hombres y de todos los pueblos; una actitud de tolerancia con respecto a las disensiones y a las diferencias (...) Enseñar los derechos humanos es, en síntesis, enseñar al hombre a vivir humanamente como ser relacional y solidario” 
.

Si bien en este acápite se ha hablado principalmente del sistema educativo formal y su institucionalidad, no se puede dejar de mencionar el papel de los medios de comunicación, que en estos tiempos han acrecentado de forma impresionante su poder cultural y las dimensiones de su impacto en las corrientes de opinión y la construcción de sentidos de la población. 

Es precisamente en esa dimensión que el Defensor del Pueblo construye con los medios de comunicación, a través de sus directivos y operadores, una alianza estratégica que le permita transmitir sistemáticamente un fluido de información acerca de los derechos humanos y ciudadanos y de los avances de su propia labor institucional.

Al mismo tiempo,  asumiendo que en cierta forma los medios son “una vitrina de las sociedad”, una atenta escucha y mirada de la información que los medios transmiten, permite al Defensor del Pueblo contar con insumos de análisis acerca de las expectativas de los líderes de opinión particularmente y de la población en general.

1.9. Efecto de demostración

Pero  nada de lo anteriormente recogido podrá plasmarse en la realidad si las personas individuales, parte de los colectivos sociales, no tienen una visualización real, práctica y tangible de que los postulados casi universalmente aceptados por la moral pública son posibles. En buenas cuentas, que todos esos discursos hablan de una posibilidad al alcance de la mano. 

Es aquí donde entra, con mucha fuerza, el papel del Estado y sus operadores, encargados de demostrar que la convivencia de los principales aspectos dilemáticos: autoridad y libertad, es posible. 

No es extraño, al contrario, es casi un lugar común, escuchar a personas que explican su renuencia a pagar impuesto, por ejemplo, con el argumento de que van a parar  la rapiña de las manos estatales. 

Esta apreciación abona la convicción de que el papel de los operadores del Estado en el proceso de construcción de ciudadanía y respeto de los derechos humanos  debe ser visible, mostrando resultados tangibles y sostenidos.

1.10. Insumos para la democracia
Se habla abundantemente de los beneficios democráticos, o más bien, de los beneficios que para el fortalecimiento de la democracia puede traer un mayor respeto a los derechos humanos y, concomitantemente, avances en los procesos de construcción social de la ciudadanía. Se está pues ante un reconocimiento generalizado y compartido por la mayoría de los actores sociales en sus discursos públicos. Sin embargo, aún queda mucho camino por recorrer, mucha brecha por acortar en esta perspectiva.

Quizá los mayores elementos estén, por una parte, en la condición sine qua non de que la construcción de democracia debe correr paralela a la construcción de condiciones de equidad social para el desarrollo humano. Por otra parte, elementos complementarios se encuentran en los reclamos de mujeres, jóvenes y grupos étnicos en diversos escenarios y desde diferentes perspectivas.

Uno de los más provocadores proviene de la interpelación que las mujeres hacen a los cambios culturales expresados en los cambios de los comportamientos en la familia, expresados, a su vez, en los cambios de la vida cotidiana. 

Cuando Jeanine Anderson se pregunta si pueden los ciudadanos tener familia, habla de que “Los esfuerzos por explicitar el significado de los conceptos de lo público y lo privado son centrales en la teoría política como en el feminismo y los estudios académicos de género. La utilidad misma de estos conceptos tiene que precisarse mejor. Ciertamente, habría que examinar con mucho cuidado la tendencia común a desplegarlos como si fueran residuales el uno del otro, con la implicación de que, entre los dos, comprenden el mundo entero (...) pero no siempre se ha tomado en cuenta que agrega otras capas de complejidad. Nos referimos a la manera en que la familia actúa como un concepto que se interpone entre lo público y lo privado, planteando un reto aún mayor para su análisis y comprensión (...) Aquí se asume una actitud fuertemente cuestionadora con respecto a una categorización del mundo en la cual familia está colocada siempre en el campo de lo privado y donde lo público es separado tajantemente de lo anterior”
.

La misma investigadora responde que, efectivamente “Los y las ciudadanos necesariamente tienen familia. Se afilian a una diversidad de grupos familiares, comunitarios y otros, los cuales plantean demandas previas y distintas pero no reñidas, esencialmente, con las demandas de participación ciudadana. Más bien, matizan, enriquecen, diversifican y dan sentido a la participación ciudadana. 

“Siendo esto así, el parentesco y la familia necesitan ser teorizados e integrados en los debates sobre el género y la ciudadanía, pero no como un asunto que atañe solamente a las mujeres de una forma particular. Los hombres ciudadanos también tienen lealtades y obligaciones primarias que afectan el tipo de ciudadano que son. El significado de su inserción en la familia y el impacto de esta inserción sobre su papel ciudadano, de ninguna manera se agota en imaginarlos como patriarcas que imparten órdenes a mujeres (cónyuges) cuya propia condición de ciudadanas se pone en duda por eso. Los hombres también son atados y comprometidos por sus relaciones familiares”. 

Es cierto que el tema de la familia remite inmediatamente a ámbitos de discusión antropológica que pocas veces, desde otros campos, se quiere explorar. Pero desde el punto de vista de las relaciones entre los seres humanos, y en ello, desde las demandas de ciudadanía y derechos humanos de la juventud y las mujeres éste es un campo fundamental para abordar, sin la polarización de que las familias “son como son” según a qué grupo étnico cultural se haga referencia. La perspectiva es más amplia y, si posible, más provocadora, ya que, si no cambian los términos de las relaciones entre los miembros de las familias, se está hablando de normas, de leyes y de discursos, pero no de cambios en la vida cotidiana y, menos aún, de cambios de las personas en sus nudos más propios, más vulnerables y más potenciales. 

Otra dimensión, más general, pero sin duda abarcante de la anterior, aunque no la subsuma, es la necesidad de contar con nuevos valores de representatividad, elegibilidad y participación sociales amplias y políticas. 

Esto también implica cambios culturales, porque remite a modos distintos de entender y resolver los conflictos, a una comprensión más amplia del juego político y la representatividad, que va de la mano de la delegación. Si no, se queda en un juego de espejos que se reflejan sólo a sí mismos. 

Pero, fundamentalmente, tiene que  ver con las maneras de manejar los conflictos a partir del reconocimiento y el respeto del otro/a. Por ello: “Para transformar la lógica social que alimenta un patrón excluyente de ciudadanía es importante explicitar los conflictos. Una sociedad sin conflictos no es sólo una utopía negativa, sino también puede ser una sociedad paralizada donde la manipulación que el poder hace de las diferencias es tan aplastante que las personas no alcanzan a percibir sus propias contradicciones (...) es imprescindible que los conflictos sean explicitados, reconocidos, procesados colectivamente, que tal procesamiento se efectúe por la vía de la negociación y no de la violencia (...) Es preciso contar con canales de participación representativa para que en la deliberación y el arbitraje de conflictos sean contemplados todos los intereses, actores y argumentos que intervienen en ellos; ello implica además extender los espacios públicos de diferentes formas para darle pragmaticidad a esta participación representativa en la elaboración de los conflictos 
.

La participación, el derecho a la información, a la opinión y libre expresión y a la posibilidad de expresar el disenso son aspiraciones de la sociedad que el Defensor del Pueblo toma muy en cuenta, ubicándolas en el plano de las relaciones entre la población y el Estado y dándoles un carácter tangible en la vida social cotidiana, sin el cual, la divulgación y defensa de los derechos humanos carecería de base sólida.

1.11. Desde la acción defensorial...

Como se ha visto, hablar de derechos humanos y ciudadanía comprende  un proceso en construcción, hecho de avances y retrocesos, intrínsecamente relacionado en estos dos conceptos, a manera de un eje de dos puntas, pero, al mismo tiempo, con una posibilidad de juego y forcejeo suficiente como para generar mutua alimentación, sin subsumirse, sin anularse.

En esa perspectiva, parece pertinente referirse, a manera de ejercicio simple pero inmediato, a las fortalezas y amenazas que aparecen en este proceso de dos vías que ahora es parte de las agendas políticas de debate en el país.

En un rápido recuento de las fortalezas es necesario mencionar el reconocimiento formal de la importancia del ejercicio de los derechos humanos y de la construcción de ciudadanía como ganancias inequívocas del proceso democrático; la inclusión de estos dos aspectos en el diseño integral de las aspiraciones sobre la calidad de vida; los pasos, dificultosos pero existentes, tangibles, avanzados en el proceso histórico reciente; la apertura de los escenarios políticos bajo el  impulso de nuevos actores sociales, y el irreversible proceso de la municipalización y la visualización de actores y relaciones en los poderes locales.

Mientras que la parte negativa alerta sobre algunas amenazas, como la aparentemente invencible pobreza; el autoritarismo como cultura; las prácticas de un Estado ineficiente, cuyos operadores no logran avanzar en la adquisición de confianza de parte de la población, empedrando de esta manera el camino de la pérdida de legitimidad; las enormes brechas entre discursos y prácticas; el desequilibrio entre los derechos y las obligaciones; la práctica autoritaria de concebir los procesos  de ciudadanía como homogeneización; el conflicto como forma privilegiada de relacionamiento entre los sujetos sociales y entre éstos y el Estado; la inseguridad jurídica que vapulea la confianza ciudadana en la incipiente y vulnerable institucionalidad y la sorda deslegitimación de lo político, que no sólo merma la credibilidad de los políticos, sino la capacidad ciudadana de elegir con otros sentidos que no sean el interés inmediato y la ilusión de la prebenda.

En  esta lista de “debe” y “haber” aún hay un equilibrio suficiente para seguir aportando a los cambios posibles, y en ese sentido se enmarca la advertencia de que, siendo corresponsables, las personas son susceptibles de ganar y de perder, en términos personales, más allá, más adentro y más cercanamente que lo que digan los estudios y las leyes, en donde más duele: en la vida diaria.

A los desafíos de contenido y formas comunicacionales que supone el cumplimiento de la misión de divulgación de los derechos humanos asignada al Defensor del Pueblo debe añadirse la necesidad perentoria que tiene la institución de darse a conocer ante la población, precisamente como un medio más para cumplir efectivamente con su mandato.

La ecuación es simple: en la medida en que mayor cantidad de personas hagan uso de los servicios del Defensor del Pueblo, mayores avances se lograrán en el conocimiento y respeto de los derechos humanos y ciudadanos y, por ende, en el cumplimiento de la misión defensorial.

Este es, pues, grosso modo, el marco conceptual en el que se proponen la Política y Estrategias de Comunicación del Defensor del Pueblo.

2. Marco contextual

En este capítulo se exponen algunos aspectos del marco de referencia más cercano a la acción defensorial, tomando en cuenta principalmente la información cualitativa que el propio trabajo del Defensor del Pueblo ha extraído de la realidad.

2.1. Escenas de la vida real

Una mirada rápida a la realidad ratifica la validez de los comentarios precedentes y expresa los principales puntos de vulneración de los derechos humanos y ciudadanos de la población. A partir de un trabajo de diagnóstico realizado por el Defensor del Pueblo en las capitales de departamento del país, en una ronda que reunió a un promedio de 60 instituciones y organizaciones de base de cada región se identificaron los puntos que la población identifica como los principales aspectos en los que detecta violaciones a los derechos humanos y ciudadanos. Esos puntos se mencionan a continuación
.

2.1.1.
La situación laboral. Falta de fuentes de trabajo, despidos intempestivos, inseguridad laboral, bajos salarios y explotación, trabajo infantil, temor a la flexibilización.  Esta problemática se relaciona con la pobreza creciente, la desestructuración familiar y el abandono infantil y, en el caso de las comunidades campesinas, con la migración forzada y los nuevos asentamientos urbanos empobrecidos.

2.1.2.    La problemática generacional. La dramática situación de niños y adolescentes, y también jóvenes, que carecen de protección familiar y estatal, que son maltratados, que se ven obligados a trabajar en condiciones inhumanas y en detrimento de su formación escolar, se destaca como uno de los principales temas.

2.1.3.  El abuso de autoridad. Este problema, en sus diferentes manifestaciones, parece ser uno de los más angustiosos en todo el país y muy particularmente en Cochabamba, por la forma sistemática en la que se violan los derechos humanos en el Chapare. Las referencias son los abusos de la Policía que realiza detenciones arbitrarias, maltrata a la ciudadanía y efectúa exacciones frecuentes, pero también las actuaciones de las autoridades judiciales, de los agentes y funcionarios municipales, de las reparticiones públicas en general y de los oficiales y suboficiales en los cuarteles.

2.1.4. La corrupción. Se percibe como una gravísima lacra nacional y ha sido mencionada frecuentemente como parte del abuso de autoridad.

2.1.5. Mala administración de justicia. Considerada uno de los principales problemas en el campo de los derechos humanos (retardación, aplicación incorrecta y discriminatoria de las leyes, corrupción en el sistema judicial, arbitrariedad y corrupción en las oficinas de Derechos Reales, etc.). A esto debe añadirse las pésimas condiciones en que se encuentran las penitenciarias (hacinamiento, maltrato, ausencia de servicios básicos).

2.1.6. Servicios públicos. Aparecen en casi todos los departamentos como un problema que atenta contra los derechos humanos: por su inexistencia, o cuando existen, por su deficiente calidad o por la forma discriminatoria en la que se los brinda. En algunas regiones se ha señalado con especial dramatismo el problema del agua potable.

2.1.7. Servicios de salud y seguridad social. Constituyen asimismo un problema generalizado: falta de acceso, mala calidad de la atención, deficiencias de infraestructura de salud, discriminación, burocracia, carestía de los medicamentos, inaccesibilidad de los servicios médicos privados, retardación y corrupción en la seguridad social.

2.1.8. Sistema educativo. Al mismo nivel se encuentran las críticas al sistema educativo: pobreza de infraestructura, de recursos humanos, de material didáctico y del propio currículum de enseñanza; abusos y maltrato a niñas y niños, discriminación social y de genero e incumplimiento de la Ley de Reforma Educativa. 

2.1.9. Discriminación por razones de género. Ha sido mencionada en casi todos los talleres, si bien en la mayor parte de ellos con importancia relativa, probablemente porque, como se explicó en Santa Cruz, “el problema todavía no ha sido suficientemente visualizado por la sociedad civil”. Se trata de un problema que afecta el ámbito familiar, laboral, escolar y universitario, sindical y político, e incluye el maltrato físico y psicológico, la explotación y el acoso sexual, la marginación y la subordinación.

2.1.10. Inseguridad ciudadana. El tema ha sido mencionado con diferente intensidad en varias regiones e incluye la proliferación de la delincuencia organizada y de las pandillas juveniles, así como del alcoholismo y la drogadicción.  En esta materia se cita también la inoperancia y poca confiabilidad de la institución policial, así como la inoperancia del sector judicial y la corrupción.

2.1.11. Discriminación regional. Fue referida en algunas de las mesas, particularmente en Chuquisaca.

2.1.12. Discriminación por razones étnicas. Ocupa un lugar bajo en la importancia atribuida a los problemas regionales, pero ha sido mencionada en todos los talleres y de hecho se encuentra dentro de la relación campo-ciudad, la pobreza del agro, la migración forzada de familias y comunidades campesinas a los cinturones marginales urbanos con la consiguiente pérdida de identidad cultural, de control social, de autoestima y de valores morales.

2.1.13. Depredación ambiental. Es un tema de preocupación en las diferentes regiones: la tala indiscriminada de bosques y arboledas (tanto por las empresas madereras como por colonizadores), la urbanización descontrolada y el mal uso de los recursos hídricos, la falta de precauciones en la explotación minera y petrolera lo mismo que en la industria y, finalmente, el preocupante desinterés de las autoridades responsables del tema en el ámbito nacional y local.

2.1.14. . Sistema democrático. Desde diferentes ángulos, aunque sin atribuirle mucha importancia, se han detectado las fragilidades del sistema democrático que se reflejan en la poca credibilidad de las instituciones públicas, incluidas las regionales y también las organizaciones populares; frecuentes distorsiones en la aplicación de la Ley de Participación Popular (sobre todo con relación al papel de los comités de vigilancia), burocracia, prebendalismo y nepotismo generalizado en los municipios y sectores de la administración central, despidos laborales por razones político-partidarias y, en general, falta de institucionalidad en la administración pública.

Finalmente, con incidencia puntual, se mencionaron problemas como la discriminación de la tercera edad, el problema de tierras, las deficiencias del registro civil, la proliferación de abortos en condiciones de poca o nula seguridad, la desatención de personas discapacitadas, los abusos del autotransporte y los excesos de los medios de comunicación .

Esta cantidad de “asignaturas pendientes” evidenciada y expresada de viva voz por numerosos sujetos sociales confirma la aseveración de que: “En Bolivia, la defensa de los derechos humanos se ha centrado por un lado en la defensa de los derechos económicos y sociales a través de las luchas sucesivas de los trabajadores en las últimas décadas y la defensa de los derechos civiles en el contexto de las dictaduras. En los últimos años se han librado nuevas batallas a favor de los derechos humanos de mujeres, indígenas y niños, las mismas que conjugan demandas de diverso tipo. La lucha contra la pobreza, por los derechos civiles y políticos  junto con la lucha por la igualdad y la equidad configuran las tendencias más destacadas. En ese contexto ha predominado también la defensa de los derechos colectivos por medios más cercanos a la resistencia y la presión que a la negociación y concertación”
.

2.2. Demandas de la sociedad al Defensor del Pueblo

En varias oportunidades el Defensor del Pueblo ha establecido un contacto directo e interactivo con diversas agrupaciones de la sociedad civil, en el interés de conocer, de viva voz, las demandas que estos grupos plantean ante las tareas de información y defensa de los derechos humanos y ciudadanos. 

Este aspecto es importante porque se trata de un diálogo con diversos grupos y sectores de la población, protagonistas sociales para la acción del Defensor del Pueblo y al mismo tiempo destinatarios/as de los esfuerzos que la institución realiza en cumplimiento de su misión y competencias. 

Al mismo tiempo, se trata de un proceso pedagógico de retroalimentación, que permite al Defensor del Pueblo indagar los resultados de su trabajo y las expectativas que éste va generando entre la población.

De la última ronda de contactos, con motivo de dar a conocer el contenido del Primer Informe Anual del Defensor del Pueblo al Congreso, se extraen los puntos que se describen a continuación
.

2.2.1. Necesidad de mayor eficacia de las Resoluciones Defensoriales. Algunos sectores de la población desconfían del efecto que puedan tener las Resoluciones Defensoriales debido a su carácter de recomendación, no coercitivo. Frente a esta expectativa, la institución ratificó el carácter persuasivo de sus Resoluciones, acentuando las medidas de una de estrategia seguimiento a su cumplimiento.

2.2.2. Urgencia de un presupuesto acorde a las necesidades de la institución. Varios mostraron abiertamente su descontento frente a la ausencia de la presencia institucional estable en algunas regiones y ciudades. Por ello, propusieron solicitar al Poder Ejecutivo mayor esfuerzo en la dotación del presupuesto que la institución requiere y no le ha sido entregada. El supuesto de esta demanda es que las ciudades y regiones que no cuentan con una oficina del Defensor del Pueblo encuentran que sus demandas no tienen posibilidades de ser atendidas directa y rápidamente, considerando el hecho como una disminución de su potencial de ciudadanía.

2.2.3. Trabajo de las Adjuntorías. Entre las diversas recomendaciones para ampliar el efecto de la acción defensorial se aludió a la posibilidad de realizar convenios con las universidades que permitan un incremento del efecto del trabajo, articulación de los contenidos del mensaje defensorial en la curricula universitaria y adiestramiento de jóvenes profesionales.

2.2.4. Uso de la normativa internacional ratificada por el Estado Boliviano. Se planteó el uso sistemático y permanente de estas normas, como recurso para que sean conocidas, utilizadas y accesibles para la mayoría de la población.

2.2.5. Actuación del Defensor del Pueblo en las políticas públicas, Particularmente en lo referido a los sectores de salud, educación y trabajo. Los grupos solicitaron hacer un seguimiento más cercano, abarcando tanto la parte operativa como la asignación de recursos estatales, aspectos que, de no cumplirse, afectan los derechos humanos de grandes sectores de la población.

Como puede notarse, la recolección de información contextual no está sólo referida a los hechos notorios de violaciones de los derechos humanos, de forma general, sino que, particularmente para efectos de la propuesta de Políticas y Estrategias, requiere ser completada con la visión más específica de la imagen institucional desde la población a la cual está dirigida la acción defensorial.

Las dos dimensiones: contexto externo y contexto emergente de la relación Defensor del Pueblo y ciudadanía, son fundamentales para una mayor comprensión de las líneas estratégicas que se proponen en el capítulo siguiente.

2.3. Datos de la experiencia reciente

De igual forma, es necesario recalcar que aunque hasta el momento la institución no contó con un documento específicamente referido a una Política Global de Comunicación del Defensor del Pueblo, se elaboró varias propuestas específicas sobre otros tantos lineamientos, como por ejemplo una Política Editorial, una de Distribución, Diseño y planes de difusión especializada en medios masivos, Boletín Informativo y otros. 

De hecho, en el primer año de acción para la labor promocional y educativa acerca de los derechos humanos y ciudadanos, la institución destinó sus mayores esfuerzos en una estrategia de difusión de contenidos sobre la misión, alcances, competencias y procedimientos defensoriales.

Estas tareas fueron fundamentales para una institución que comenzaba el desempeño operativo de su mandato constitucional prácticamente a partir de cero. Los propósitos que guiaron este esfuerzo están vigentes aún y probablemente lo estarán a lo largo de todo el periodo de esta primera gestión, debido a que, como se comprobó en varios estudios realizados y en la relación directa con la población, la expectativa desmesurada acerca de los alcances de la misión del Defensor del Pueblo se combina con la falta de información precisa acerca de su labor.

En un marco más amplio, pero directamente relacionado, los mismos estudios mostraron que la perspectiva de los derechos humanos es una asignatura pendiente en la cultura boliviana. 

Por ello, la difusión de información acerca de la misión y procedimientos del Defensor del Pueblo y la educación ciudadana en materia de derechos humanos son las dos dimensiones importantes priorizadas en  la primera fase de construcción institucional.

Los principales resultados y desafíos del trabajo en esas dos dimensiones se expresan, grosso modo, en los puntos que se detallan a continuación.

2.3.1. Alianza estratégica con los medios. 

La población boliviana, principalmente la que habita en áreas urbanas (aproximadamente 60% del total de casi ocho millones) cuenta con una oferta significativa de medios de comunicación, especialmente a través de las emisoras de radio y televisión, que cubren extensas áreas geográficas y de audiencia concentrada.  Por ello, la comunicación mediática constituye en Bolivia un complemento sustancial en los procesos de construcción de agendas públicas, influencia en las corrientes de opinión pública y formación de sentido común de la población en temas relacionados con la concepción y ejercicio de los derechos humanos y ciudadanos.

En este marco, un elemento adicional muy importante lo constituye el hecho de que la Defensora del Pueblo es una periodista de gran trayectoria y reconocimiento social, cuya imagen y palabra constituyen una de los principales fortalezas con que cuenta la institución. Los vínculos con los medios de comunicación social son, en esta perspectiva, fortalecidos y potenciados por el hecho de contar con una persona cuyos niveles de interlocución social en términos amplios y periodística en el ámbito noticioso específico propician la consolidación de la alianza estratégica.

Tomando esto en cuenta el Defensor del Pueblo privilegió una estrategia de  relacionamiento activo con los medios de comunicación de todo tipo, alcance y audiencia, produciendo materiales de información educativa y estableciendo convenios para su difusión sistemática.

Un elemento básico de la propuesta estratégica educativa y comunicacional del Defensor del Pueblo estableció que la institución no pagaría espacios publicitarios en los medios masivos de comunicación sino en contadas oportunidades, cuando las necesidades de cobertura territorial, horarios de mayor audiencia y urgencia de la difusión así lo exigieren.

La decisión se basó en varios criterios, entre los que destacan la existencia de disposiciones legales que establecen la obligación de los medios masivos de comunicación a ceder espacios para la difusión de mensajes educativos de bien común (como establece la Ley de Telecomunicaciones); la necesidad de construir operativamente un pacto de acción comunicacional conjunta entre los medios y la labor defensorial, y la escasa disponibilidad de recursos en el presupuesto asignado por el Tesoro General de la Nación al Defensor del Pueblo.

La respuesta brindada por los medios de comunicación social fue fundamental para lograr lo que se denominó una alianza estratégica. Como consta en el Primer Informe Anual del Defensor del Pueblo al Congreso, una gran cantidad de empresas de comunicación de radio, prensa y televisión con coberturas locales y nacionales se comprometieron en la tarea básica de difundir los principales contenidos de la misión institucional, facilitando con ello la construcción de canales de acceso de la población a los servicios defensoriales. 

El camino avanzado en el primer año de gestión reafirma el planteamiento defensorial de que las dimensiones de la difusión de información acerca de la misión y procedimientos del Defensor del Pueblo y la educación ciudadana en materia de derechos humanos son la base del trabajo educativo y comunicacional.

Para consolidarlo se prevé en el mediano plazo la realización de tareas que permitan visualizar la responsabilidad de los medios en la aplicación de los artículos de la  Ley de Telecomunicaciones, formalizando sistemáticamente la alianza con el Defensor del Pueblo a través de convenios que posibiliten una corriente ininterrumpida de información educativa sobre una cultura de respeto a los derechos humanos y sobre la misión y acciones del Defensor del Pueblo.

Para lograrlo, el Defensor del Pueblo deberá incrementar su capacidad financiera y operativa de producción de materiales atractivos y funcionales a las necesidades de difusión de los distintos medios de comunicación social.

2.3.2. Redes de relacionamiento:

En Bolivia, la sociedad civil construye y afianza permanentemente extendidas y poderosas  redes de vinculación social, desde las más básicas, como por ejemplo, entre otras,  las redes familiares que facilitan la sobrevivencia económica y pervivencia de patrones étnicos/culturales, hasta las más públicas, como las asociaciones gremiales y políticas, o las asociaciones de instituciones privadas de desarrollo.

Esta es, sin duda, una de las mayores riquezas de la comunicación grupal en el país, que proporciona, por otra parte, amplios y privilegiados canales de relacionamiento directo con la población en una diversa gama de sectores a lo largo de prácticamente todo el territorio nacional, con una extendida trama de contenidos temáticos.

Tomando en cuenta  lo avanzado como potencial y, al mismo tiempo, las restricciones de recursos con que contaría una institución empeñada en la construcción de los principales ejes de su andamiaje, el Defensor del Pueblo se propuso una estrategia de relacionamiento a través de redes ya constituidas, a fin de establecer canales permanentes, formales y ágiles de difusión de su  información educativa, a través de la distribución de materiales impresos y audiovisuales.

Las mismas redes posibilitaron el inicio de la propuesta de capacitación, propiciando encuentros entre personal del Defensor del Pueblo y grupos de su población objetiva, en el marco de talleres especializados para los cuales la institución elaboró módulos especiales que se incorporan como parte de su curricula regular.

Por último son estas mismas redes las que han facilitado la labor de convocatoria del Defensor del Pueblo para instalar las Mesas de Trabajo e iniciar las tareas de implementación de los Programas Especiales de Defensa de los Derechos Humanos de mujeres, niñez, tercera edad y campesinado.

Una muestra de este trabajo se expresa en convenios vigentes con numerosas Organizaciones No Gubernamentales (ONGs) y sus redes, que han producido un número importante de productos en eventos, materiales de trabajo y canales de distribución de información acerca del Defensor del Pueblo.

Por ello, entre los principales desafíos que plantea el trabajo realizado sobresalen la necesidad de ampliar la cobertura de llegada geográfica, temática  y poblacional, poniendo énfasis en las localidades que están fuera del denominado eje central (ciudades capitales de La Paz, Cochabamba y Santa Cruz), de tal manera que municipios de ciudades intermedias y municipios indígenas sean contemplados en la labor educativa y comunicacional del Defensor del Pueblo.

Es importante también resaltar la convicción del Defensor del Pueblo acerca de que las labores de educación ciudadana se conciban y practiquen como un proceso de ida y vuelta, de tal modo que la institución cuente con canales de transmisión de sus mensajes, pero también tenga la posibilidad de escuchar la opinión, demandas e intereses de la población. Sólo así podrá hablarse, verdaderamente, de procesos de comunicación que afecten la cultura vigente acerca de los derechos humanos y ciudadanos.

2.3.3. Combinación de lo masivo y lo grupal

La expectativa de la población acerca de la misión y desempeño del Defensor del Pueblo es el telón de fondo en el que se mueven muchos de los esfuerzos educativos de la institución. En un contexto de flagrante inseguridad jurídica que afecta a la mayoría de los ciudadanos y ciudadanas los esfuerzos defensoriales se canalizaron a través de vías de comunicación dobles y complementarias, como las proporcionadas por la masiva, a través de mensajes difundidos regularmente por medios de comunicación; y la grupal, a través de actividades de concentración y movilización poblacional, por ejemplos ferias educativas, jornadas de debate, brigadas de jóvenes, encuentros con sectores priorizados de la administración pública y de la población, etc.

En este marco, entre los principales desafíos que plantea esta tercera opción estratégica se encuentra el reto de combinar una visión nacional, integradora de aspectos generales de la acción defensorial, a manera de sentar las bases de la pedagogía social que la institución quiere construir en el ámbito de la educación sobre derechos humanos y ciudadanos; y la perspectiva más local, producto de la acción defensorial desconcentrada en municipios distantes de los centros de poder y por ello, en muchas ocasiones, distantes también de los esfuerzos que el país realiza para profundizar su democracia.

Otro reto se plantea al tratar de lograr un equilibrio entre las necesidades de construcción institucional que el Defensor del Pueblo vive casi angustiosamente, por ejemplo instalar oficinas desconcentradas, llegar a más gente, dar a conocer la misión y los procedimientos defensoriales, producir material útil, etc. y la presión ejercida por las demandas propias de la población, por ejemplo tener respuestas concretas, efectivas y rápidas a sus peticiones, exigir medidas coercitivas que la institución no puede asumir o ansiedad porque el Defensor del Pueblo cubra los enormes vacíos que la débil institucionalidad y la inseguridad jurídica producen en la calidad de vida de la población.

Finalmente, la estrategia combinada de comunicación masiva y grupal presenta una tensión a la cual debe darse particular atención, que es el adecuado manejo de los tres puntos centrales de inflexión del proceso comunicacional: la producción, la difusión y la recepción de los mensajes. 

El Defensor del Pueblo no quiere convertirse en una máquina productora de mensajes que se distribuyen anárquicamente sin que exista la posibilidad de recoger el efecto que hubieran podido causar entre la población. 

Esta pedagogía social sobre los derechos humanos y ciudadanos y la acción defensorial que se pretende construir requiere de mecanismos formalmente establecidos para avanzar simultáneamente en la construcción de sus bases metodológicas y la recolección de sus resultados. 

Para lograrlo, el Defensor del Pueblo asume que se trata de un proceso lento y sostenido, cuyos principales pilares se encuentran en la capacidad de emitir el mensaje, pero también de mostrar sus resultados. De modo tal que la población conozca el discurso de promoción y defensa de los derechos humanos, pero al mismo tiempo lo pueda reconocer en los resultados de  la práctica defensorial.

Por ello, las tareas de educación y comunicación van de la mano de los pasos que está dando el Sistema de Atención de Quejas.

3. Definición de la Política de Comunicación del Defensor del Pueblo
Para este capítulo se han tomado como base la definición conceptual y el método propuestos por Luís Ramiro Beltrán, asumiendo que “Las políticas, las estrategias y los planes comparten una característica primordial: son herramientas para trazar comportamientos conducentes al logro de determinados propósitos. Es decir, son artefactos normativos para moldear convicciones y conductas, tales como –en la religión católica- lo son el credo, los mandamientos y el catecismo. De ahí su natural relación con la comunicación .

“La política es un conjunto de principios, normas y aspiraciones. La estrategia es un conjunto de previsiones sobre fines y procedimientos. El plan es un conjunto de prescripciones para regir operaciones.

“La política es doctrinaria, la estrategia es metodológica y el plan es ejecutivo. Es por eso que la política traza objetivos generales (anchos y de largo aliento), la estrategia planea objetivos específicos (aumentando la precisión teleológica y, a menudo, acortando tiempo y espacio), y el plan estipula en detalle metas concretas (cuantitativa, tempo-espaciales y medibles)”
.

Para ser efectivas las políticas deben ser explícitas, integrales y estables, debiendo prevalecer por más tiempo que la estrategia y por mucho más tiempo que el plan, siendo posible que permanezcan a través de los años sin mayores cambios, mientras que, en el mismo lapso, las estrategias deban ser ajustadas a mediano plazo, en abierta diferencia de los planes, cuya principal característica es, precisamente, que se prevén a corto plazo.

Complementa esta visión metodológica la expuesta por José Luís Exeni quien plantea que la política de comunicación es el “(...) conjunto de principios, normas, aspiraciones y respuestas racional y deliberadamente adoptadas para orientar, mediante procesos de estimulación positiva o negativa, en el marco de objetivos previamente establecidos de predicción-decisión-acción, los procesos de transmisión e intercambio de información referida a intereses y objetivos colectivos”
.

En el marco de las  definiciones precedentes, consideradas el cimiento para la construcción de la propuesta, se destacan otros elementos constitutivos de una política de comunicación, como son la planificación y sus instrumentos, citando al mismo autor al afirmar que “Cuando se hace referencia a la planificación, se está apelando a dos rasgos centrales, concebidos en función a la acción: la racionalidad y la intencionalidad. Y pensar en acciones racionales e intencionales es concentrarse en la búsqueda de dos resultados-objetivo esenciales: eficacia, en términos de lograr hacer efectivo un intento o propósito; y eficiencia, en tanto virtud y facultad para lograr un efecto determinado” 
.

De tal modo que “La base de la planificación son las políticas, entre ambas, partes de un mismo proceso, existe una relación directa. Así, mientras las políticas definen y postulan los principios generales que guían el ejercicio de planificación, la planificación suministra a las políticas el método raciona de formulación que corresponde a las técnicas adecuadas para la toma de decisiones (...) En ese marco, las políticas, junto con las estrategias y los planes, constituyen los tres instrumentos básicos de todo proceso racional  e intencional de decisión-acción”
.

Acorde con esta definición, el mismo autor completa el panorama conceptual haciendo una referencia explícita a la noción de comunicación pública, para lo cual se basa en la propuesta  del español Manuel Martín Serrano, de quien cita que “(...) la comunicación es percibida como un proceso amplio y permanente de transmisión e intercambio de información. Ésta se presenta como el conjunto de señales comunicadas. Es decir, la sustancia del acto de comunicar será la información, con todo lo que ello implica en términos de relación con el entorno, toma de decisiones y guía de acción. (...) En consecuencia, los específico es que proporciona una clase de información que se refiere a intereses compartidos por el conjunto de la colectividad y que está destinada, en todo o en parte, a la reproducción social”
.

Por todo ello, Exeni propone entender la comunicación pública como “ (...) el proceso permanente de transmisión e intercambio de información referida a intereses y objetivos colectivos, destinada total o parcialmente a la reproducción o cambio social en tanto perpetuación o transformación de una comunidad, y cuya función principal es promover o revitalizar las representaciones colectivas –compartidas o diferentes- con el fin de otorgar sentido y evaluación a la acción social organizada”.

Finalmente, se asume que al hablar de políticas públicas para la comunicación pública, como el marco referencial más directamente funcional a las necesidades de planificación de la comunicación del Defensor del Pueblo,  se está hablando “de: 

a) un conjunto de principios, normas, aspiraciones y respuestas racional y deliberadamente adoptados;

b) para orientar, mediante procesos de estimulación positiva o negativa, en el marco de objetivos previamente establecidos de predicción-decisión-acción, los procesos de transmisión e intercambio de información.

c) información referida a intereses y objetivos colectivos, en función de situaciones y problemas socialmente considerados –en un lugar y tiempo determinados. De reproducción o cambio social;

d) destinados a promover o revitalizar las representaciones colectivas y otorgar sentido y evaluación a la acción social organizada;

e) considerando como sujeto (fuente) y objeto (destinatario) al Estado, la sociedad o ambos, y cuya implementación es definida por la estructura estatal” 
.

3.1. El Defensor está de tu lado: Política y Estrategias de Comunicación del Defensor del Pueblo

El Defensor del Pueblo, se propone un cuerpo de política y estrategias de comunicación como un conjunto de lineamientos generales, a mediano y largo plazos, que sirvan de orientación para la toma de decisiones, planificación de acciones y evaluación de resultados en el cumplimiento del mandato constitucional de divulgar los derechos humanos y ciudadanos, con el objetivo de apoyar un proceso sostenido de acceso a la información y al incremento del ejercicio de estos derechos de parte de la población boliviana, principalmente de sus sectores más vulnerables.

Con la política, el Defensor del Pueblo establece los lineamientos principales de carácter general de su propuesta comunicacional a mediano y largo plazos, en directa relación con los fundamentos conceptuales de la misión constitucional de defender a las personas de los abusos de los poderes públicos.

Con las estrategias, el Defensor del Pueblo establece los lineamientos específicos sobre los procesos centrales que articulan su accionar referido al cumplimiento de su misión referidos instrumentalmente al uso de la comunicación social. Las estrategias están concebidas en el mediano plazo y desarrollan aspectos metodológicos y operativos desarrollados por la institución en el cumplimiento de su misión defensorial. 

Para el efecto se entiende como proceso central la organización articulada de actividades homogéneas destinadas a la consecución de un determinado resultado, que forma parte del cumplimiento de los objetivos de la institución.

3.1.1. Objetivos 

Son objetivos de las Política y Estrategias de Comunicación del Defensor del Pueblo:

a) Establecer los lineamientos conceptuales y metodológicos de mediano y largo plazo que orientan la acción comunicacional del Defensor del Pueblo.

b) Delimitar los procesos centrales de la acción institucional en el área de la comunicación social con criterios específicos de eficacia y eficiencia.

c) Articular los distintos procesos específicos de comunicación del Defensor del Pueblo en un cuerpo integral de perspectiva estratégica.

3.1.2. Audiencias

En primer término es importante mostrar cuáles son los principales ámbitos de interlocución de la acción del Defensor del Pueblo, a saber: 

a) Población boliviana: expresada a través de distintos grupos y sectores, organizados o no.

b) Estado boliviano, expresado en autoridades y funcionarios de los tres poderes públicos.

c) Otros interlocutores a nivel nacional e internacional

En segundo lugar, se debe reconocer que, por definición, la acción del Defensor del Pueblo está dirigida al conjunto de la población boliviana. Por razones de eficacia, la institución se propone una segmentación de audiencias de acuerdo a los siguientes criterios:

a) Por grupos etáreos: niñez, juventud, tercera edad y población adulta

b) Por sectores socioeconómicos: urbano populares, rural/campesino e indígena, urbano de ciudades intermedias, clase media y alta.

c) Por sexo: mujeres y hombres

d) Por región geográfica: altiplano, valle y llano

e) Por niveles de influencia social: líderes de opinión, autoridades de los poderes públicos, representantes político/partidarios, dirigentes y representantes de la sociedad civil.

Estos criterios serán empleados en diversas circunstancias en su forma simple o cruzando variables, de acuerdo a las necesidades puntuales de las estrategias. 

3.1.3. Contenidos

La organización de contenidos de las acciones de comunicación del Defensor del Pueblo se articula a través de ejes temáticos que provienen de las siguientes fuentes:

a) Filosofía y práctica del Ombudsman

b) Conceptualización y ejercicio de los derechos humanos y ciudadanos

c) Relación entre ciudadanía, ejercicio de derechos y Estado 

d) Avances en el proceso de desarrollo de la misión institucional

e) Estudios de diagnóstico y evaluación del estado del ejercicio de los derechos humanos y ciudadanos en el país.

La amplitud de la misión institucional implica el manejo de una trama compleja de contenidos que, para el efecto de la política se articularán en mensajes a partir de los aspectos mencionados en el marco conceptual; y para el efecto de las estrategias se articularán a partir de las necesidades específicas y las acciones puntuales.

El conjunto de los elementos temáticos forma parte de lo que podría llamarse un proceso de construcción permanente del discurso defensorial, que no se agota en un listado de contenidos, si no, más bien, se concibe como una línea permanente de revisión, inclusión y corrección de lo que se vaya avanzando. 

3.1.4. Lineamientos generales de la Política de Comunicación 

3.1.4.1. 
Contar con información de diagnóstico de la opinión pública sobre temas relativos a las áreas centrales de la acción del Defensor del Pueblo.

Puesto que las acciones de promoción de los derechos humanos se basan en la divulgación de contenidos y en la sensibilización de la población para que los asuma como parte de la vida cotidiana, el Defensor del Pueblo debe establecer un sistema permanente de conocimiento de la opinión pública sobre estos temas.

Por ello, es fundamental contar con información de diagnóstico de la opinión pública acerca de los aspectos relativos al campo de los derechos humanos, la disposición de la población  a cambiar conceptos y prácticas negativos en este campo,  los logros, obstáculos que se presenten en el proceso de comunicación ciudadana que la institución lleve adelante; e información sobre la medida en que, efectivamente, la opinión pública comience a cambiar. 

Con este componente debe iniciarse un sistema permanente de monitoreo de opinión pública respecto a temas centrales inherentes a la labor de la institución. Complementariamente, las campañas comunicacionales de la institución deben incluir como un primer paso la realización de sondeos de opinión que, a tiempo de proporcionar los criterios rectores de la campaña,   permitirán que el Defensor del Pueblo cuente con una línea de base inicial sobre la cual trabajará posteriormente la medición del impacto de sus distintas acciones de divulgación y opinión, así como su impacto sobre la opinión pública.
De forma complementaria, el sistema debe contar con un componente de evaluación de resultados, para ir midiendo el efecto de las acciones, reforzando o modificando los mensajes, seleccionando los medios y dosificando la intensidad de la difusión.

Esto supone prever recursos económicos y uso de tiempos específicos para tareas de registro de producción, contacto, repercusión directa e indirecta de las acciones, sondeos de opinión, grupos focales y otros medios de conocimiento, medición y análisis de resultados.

3.1.4.2. La relación con los medios de comunicación no debe ser económica y comercial,  sino de alianza estratégica para la educación de la ciudadanía en materia de derechos humanos.
En el escenario actual existe un excesivo e incomprensible número de medios de comunicación compitiendo en el mercado. Por otra parte, el Estado y algunas organizaciones privadas se han convertido en clientes, sino regulares, al menos potenciales de los medios para la realización de campañas de información y persuasión, prácticamente al mismo nivel que las empresas comerciales.

Esto ha subido irracionalmente los costos de difusión y dificulta la formalización de convenios para realizar campañas educativas. Sin embargo, otras Defensorías de la región tienen la política de no pagar espacios en medios masivos, desarrollando, más bien, experiencias exitosas de convenios de cooperación estratégica en la difusión y ejercicio de los derechos humanos y los valores democráticos.

En consideración a que el Defensor del Pueblo está en una etapa fundacional en el país, se plantea asumir esta política que, previsiblemente, afectará inicialmente la capacidad de difusión de la institución, al mismo tiempo que la obligará a dedicar recursos considerables del tiempo de sus autoridades principales y recursos adicionales de sensibilización y persuasión para concretar alianzas estratégicas para la difusión de mensajes con medios comerciales, educativos, estatales y confesionales.

3.1.4.3.
Trabajar con una lógica integral de comunicación para potenciar los recursos y los resultados de la acción de promoción de los derechos humanos.
Según Luís Ramiro Beltrán, una de las condiciones para el éxito de las campañas es que éstas no sean acciones aisladas, sino, al contrario, se planteen y ejecuten como componentes de una estrategia global. 

Esta política recomienda que en las acciones de promoción y divulgación se combinen varias formas de comunicación, por ejemplo la de alcance masivo con la grupal, y la interpersonal; la de forma audiovisual con la escrita, etc.

Indudablemente esta decisión tendrá implicaciones en tiempo, recursos de personal, entrenamiento de manejo de grupos y producción de materiales de apoyo, que constituirán costos a definirse visiblemente en los planes de acción y presupuestos del Defensor del Pueblo.

Una política de comunicación tiende a garantizar a la institución en su conjunto, un uso combinado de medios comunicacionales, evitar la dispersión de esfuerzos y el riesgo de trabajar con un Plan Operativo que contiene una serie de actividades subsumidas o no reconocidas, como suele ocurrir cuando no se visualizan, por ejemplo, las tareas de relacionamiento, consulta, cabildeo y presión política, que suelen ser de índole interpersonal o grupal.

3.1.4.4.
La forma y presentación de los mensajes constituyen una unidad que debe ser cuidada particularmente para que refleje la orientación educadora del Defensor del Pueblo.
Con la globalización y las condiciones de mercado en que se desempeñan los medios de comunicación en el país, la gran mayoría de la población tiene acceso, a través de la radio y la televisión fundamentalmente, a una amplia y competitiva oferta, con diferentes niveles de calidad en el contenido, pero, en general, con un buen nivel en la forma.

Teniendo en cuenta que la divulgación y promoción de los derechos humanos se realizará utilizando diversos medios de comunicación, entre ellos los de alcance masivo, el Defensor del Pueblo se propone una política definida en el control de calidad de la producción de materiales de difusión.

Esta política está orienta a facilitar adecuados niveles de exposición de los públicos a los mensajes de las acciones educativas y de difusión de la institución, su comprensión y adhesión. Por ello, el Defensor del Pueblo deberá cultivar una propuesta estética apropiada a su misión y objetivos,  y asegurar una alta calidad de los productos de difusión, que equivale a una adecuada selección de empresas productoras y riguroso control de calidad. 

Sin lugar a dudas esta política tendrá impacto en los costos de la producción de materiales, sin embargo, se guía por la convicción de que mayores costos para una mayor calidad de los materiales es una inversión en lugar de un gasto.

3.1.4.5.
Se consideran prioritarios para la acción defensorial los grupos de la población con mayor vulnerabilidad de sus derechos humanos por razones de pobreza, exclusión social y escaso acceso a la igualdad de oportunidades.

Numerosos estudios sobre la realidad nacional
 señalan la pobreza y exclusión social como causas principales de la situación de vulnerabilidad de sus derechos humanos que enfrentan los grupos desfavorecidos de la población. 

Los mismos estudios coinciden en afirmar que entre el conjunto de la población boliviana los más vulnerables son niñez y adolescencia, mujeres y pueblos indígenas. Este criterio es compartido por los/as consultores/as contratados por el Defensor para identificar de manera preliminar los principales nudos de la intervención institucional
. Estos son pues, en primera instancia, los grupos de población priorizados para la acción defensorial y, en esa medida, para la atención de las actividades comunicacionales del Defensor del Pueblo.

De forma complementaria a esta decisión, en coherencia con su planteamiento teórico y metodológico, el Defensor del Pueblo debe priorizar el trabajo con personal de las instituciones del Estado que mayor vinculación directa tienen con la población al responder a sus  necesidades y demandas de servicios en la vida cotidiana, como es el caso de personas de los sectores de educación, salud, atención policial, administración de justicia y administración municipal.

3.1.4.6.
El discurso defensorial de promoción debe tener características previamente definidas para aumentar las posibilidades de éxito en la divulgación y promoción de los derechos humanos.

La Defensora del Pueblo, Ana María Romero de Campero, ha dicho en repetidas oportunidades que la voz del Defensor no es una voz más del concierto, sino una en particular. Esta figura alude a la necesidad de que el Defensor del Pueblo construya un perfil de identidad específica , que no puede ser confundida con ninguna otra institución estatal o no gubernamental. 

Por ello, la institución confronta el desafío de diseñar y gestionar una propuesta que, respondiendo al mandato de la Ley y construyendo una institucionalidad de carácter muy propio, se exprese en todos sus actos, verbales y fácticos, con una simbología fácilmente reconocible por propios y extraños, remitida al supuesto teórico metodológico fundamental: la construcción de una cultura para la democracia.

En esa perspectiva, a continuación se señalan algunos rasgos principales que deberían constituir el lenguaje de los productos de comunicación, expresado a través de las acciones del Defensor del Pueblo.

a) Combinación de razón y sentimientos


El acceso a datos es fundamental para que los públicos hagan el esfuerzo de retener la información que la acción defensorial les proporcione. De igual manera, la empatía es más fácil lograr si se prevén formatos de ficción con fondo dramático y lúdicos. Para contar con ambas herramientas, los materiales deberán combinar información y persuasión. 

b)
Equilibrio y pluralismo


La voz defensorial no puede ser “una voz más”, por lo que debe diferenciarse con aspectos tales como: información de respaldo, enfoque analítico, ecuanimidad para tomar posición, pluralismo en sus relaciones y en su percepción,  y renuencia a juzgar.

c)
Perspectiva nacional y regional


Probablemente uno de los males endémicos de las instituciones estatales es que su visión de país suele circunscribirse a la sede de gobierno y las principales capitales. Desde el inicio de su construcción institucional el Defensor del Pueblo ha dado señales de que los criterios de selección de lugares para la instalación de oficinas serán más amplios que los de cualquier otra expresión del Estado. De hecho, siendo el mandato del Defensor del Pueblo de carácter nacional, ésta es la aspiración institucional que, de no ser concretada técnicamente, será sustituida por una alternativa funcional de Mesas Defensoriales y Unidades Defensoriales Móviles. El hecho de la presencia institucional física debe ser completado, como mensaje, con el interés expreso de involucrar a todas las regiones en los puntos de interés del mensaje defensorial.

d)
Equilibrio entre proceso y coyuntura

Los asuntos relacionados con el ejercicio de los derechos humanos y ciudadanos suelen ser urgentes, y esa urgencia lleva a un tratamiento perentorio y coyuntural, que en muchos casos no concuerda con la referencia necesaria a procesos, tomando en cuenta que hechos que parecen aislados no lo son y que cada paso debiera ser considerado de forma acumulativa, como una forma de resolver el espontaneísmo y la falta de seguimiento a acciones que, de otro modo, quedan como hechos fragmentados.

e)
Sentido de conciliación

Los asuntos referidos al ejercicio de los derechos humanos y ciudadanos suelen aparecer como conflicto y confrontación. Es vital que los discursos defensoriales se reconozcan como una voz puesta decididamente al lado de las víctimas (El Defensor está de tu lado), pero sin perder el sentido de conciliación y persuasión que es una de sus principales fortalezas.

f)
Respeto a la diferencia


El respeto a la diferencia es uno de los puntales de los procesos de democratización social. De hecho, es una consigna levantada por los grupos sociales y poblaciones cuyos derechos son con mayor frecuencia vulnerados. El Defensor del Pueblo, por definición, debe esgrimir y practicar la consigna, tanto en su discurso como en su accionar.

3.1.4.7. El defensor del Pueblo debe desarrollar esfuerzos expresos para llegar con sus mensajes hasta la mayor cantidad posible de pobladores/as de las áreas rurales del país.

Un desafío indudablemente difícil de responder, pero ineludible para la institución es el de llegar con los mensajes defensoriales hasta la población rural del país, generalmente mal vinculada en términos de comunicaciones con la sede de gobierno y lo que se conoce como el “centro político” del país.

Para ello, el Defensor del Pueblo debe destinar recursos económicos y técnicos específicamente dirigidos a la comunicación con las poblaciones rurales, otorgando prioridad estratégica al uso de la radiodifusión y estableciendo criterios de procesamiento de sus materiales que, además de tomar en cuenta los intereses de esos sectores de la población, también incorporen aspectos como el uso de los idiomas nativos, énfasis en formatos informativos y de ficción, acciones interactivas particularmente para esas regiones, etc.

3.1.4.8. Las acciones de comunicación no deben estar centralizadas en la oficina nacional, sino que deben desarrollarse de acuerdo a una lógica combinada de sede y desconcentración. 

Las actividades de comunicación, desde la planificación están actualmente centralizadas, dependiendo principalmente de los criterios y recursos que se emiten desde la oficina central. Esto puede verse en las matrices de planificación, que contemplan los pasos de diseño, producción y distribución como responsabilidad exclusiva de la Adjuntoría de Promoción y Análisis, dejando para las Representaciones la tarea de distribución regional de los productos. Para el futuro se debe prever un proceso planificado de desconcentración que incluya responsabilidades de promoción y análisis de las representaciones.

Las Representaciones no cuentan con personal especializado para llevar a cabo tareas de promoción y análisis, de acuerdo al esquema organizacional de la institución. Esto dificulta las tareas de coordinación, limita el número de acciones y sobrecarga el trabajo de los Representantes. Se debe prever alternativas para solucionar esta ausencia, por ejemplo: a) las Representaciones pueden hacer convenios ONGs especializadas en este tipo de trabajo; b) las Representaciones deben establecer convenios de trabajo conjunto y pasantías con las carreras de Comunicación Social; c) en el presupuesto debe preverse montos para contratar consultorías especializadas en este trabajo y d) incluir en el  organigrama un ítem específico.

A manera de pruebas piloto, el equipo de la sede del Defensor del Pueblo ha desarrollado algunas experiencias puntuales de promoción que pueden servir también para el trabajo de la Representaciones (por ejemplo las Brigadas, las Ferias y las Mesas de Trabajo). La mayoría de estas experiencias fueron transmitidas por escrito a los Representantes. Sería interesante que, una vez aplicadas, sean parte de la política institucional al respecto.

Para tomar en cuenta aspectos culturales y ser coherentes con las condiciones de pluriculturalidad del país se debe prever producciones locales que reflejen características étnico culturales de las distintas regiones.

En base a los resultados de este proceso de evaluación y seguimiento se está en condiciones de proponer lineamientos para una política de desconcentración de las actividades de comunicación. La contraparte operativa será conocer las expectativas y disposición de las Representaciones para el efecto y prever recursos para llevar esa política a la práctica.

Aunque la estructura orgánica del Defensor del Pueblo no prevé descentralización para las funciones de comunicación, ésta es una perspectiva que no puede ser obviada en el funcionamiento institucional. Mientras esta situación se resuelve, se deben adoptar algunos criterios básicos de desconcentración, como los siguientes:

a) La APA hará conocer a cada Representante Departamental (RD) y Representante Especial (RE) su diseño estratégico, plan de actividades, oferta de productos y copia de todo material producido, así como la disponibilidad en número de ejemplares.  Esta información debe ser actualizada permanentemente.

b) Los RD y RE solicitarán a la oficina nacional los materiales que requieran especificando tipo, número, forma de uso y ateniéndose a las recomendaciones metodológicas que la APA hubiese formulado para cada material.

c) De acuerdo a las necesidades particulares de cada región y área, previo acuerdo y aprobación de la Defensora del Pueblo, la APA incluirá en su plan de trabajo producción de materiales y acciones específicas a esas necesidades.

d) Los RD y RE plantearán a la Defensora del Pueblo sus requerimientos para la producción y difusión de materiales de promoción, capacitación e investigación de derechos humanos y ciudadanos, de acuerdo a la realidad particular de cada región y área y en el marco del proceso de planificación/acción que rige el proceso institucional.

e) A requerimiento de los RD y RE la APA asesorará en los procesos de producción y difusión de materiales de promoción, capacitación e investigación de derechos humanos y ciudadanos.

f) Los requerimientos de asesoría se establecerán de común acuerdo, durante el proceso de planificación institucional.

g) La asesoría podrá hacerse de varias maneras: en terreno, mediante informes escritos y a través de estadías del personal de las RD y RE en la sede de gobierno.

3.1.4.9. Relación integral entre mensaje promocional y resultados del Sistema de Atención al Ciudadano.

La experiencia desarrollada hasta el momento en las actividades de promoción e investigación del Defensor del Pueblo demuestran que será muy difícil para la eficiencia del trabajo institucional avanzar por separado en los caminos de divulgación de los derechos humanos y de los servicios defensoriales, principalmente el de atención de quejas. 

La razón es básica: el mensaje promocional de los derechos humanos y ciudadanos en general y acerca de la misión del Defensor del Pueblo genera expectativas inmediatas en la población que, de no ser atendidas, provocarán mayor desilusión, tal como indican las conclusiones a las que llega la empresa Encuestas y Estudios en el trabajo de opinión que hizo para el Defensor del Pueblo.

Por ello es fundamental que el Defensor del Pueblo prevea un avance armonioso en la difusión de su mensaje y en la efectividad de las respuestas operativas que desempeña para el cumplimiento de su misión de atender las quejas de la ciudadanía.

4. Estrategias de Comunicación del Defensor del Pueblo

Como ha sido expresado en las páginas anteriores, mientras los lineamientos de políticas de comunicación del Defensor del Pueblo delimitan el terreno general de lo conceptual y metodológico, las estrategias se formulan como instrumentos de articulación y ordenamiento funcional para procesos comunicacionales específicos.

En ese sentido, se recuerda que “El término estrategia ha sido utilizado en las operaciones militares y, por analogía, en otras disciplinas. En su sentido original, se concebía la estrategia como la forma planificada utilizada por el comandante para ganar la batalla al enemigo. En la estrategia hay un elemento de interacción importante que debe tenerse en cuenta no sólo en cuanto a la forma como debe actuar el que dirige la operación sino también la forma de prever los movimientos y estrategias del enemigo. En la estrategia intervienen los factores tiempo y recursos. En los programas de educación en población y bienestar familiar se adoptó la siguiente definición: Una estrategia de información, educación y comunicación es un plan coherente con miras a alcanzar objetivos específicos de comportamiento en grupos bien definidos y segmentados a través de un intercambio de información y mensaje. Se trata, pues, de un “gestalt”: un conjunto sistémico superior a partes, las que están estrecha y funcionalmente entrelazadas”
.

Debido a la amplitud de la acción defensorial se ha previsto que una propuesta de estrategias específicas dará mejor resultado y será más funcional que una sola propuesta, más general. Para el efecto, se han identificado los principales procesos centrales que, de acuerdo a la experiencia de los dos años de construcción institucional, articulan organizada y sistemáticamente la mayor parte de las acciones del Defensor del Pueblo en el ámbito de la comunicación social, aunque no las agotan, siendo previsible que en un tiempo prudencial las propuestas actuales sean revisadas y corregidas, e incluso se agreguen otras.

Por ello, a continuación se explicitan las estrategias puntuales, de acuerdo al siguiente esquema regular: 
h) Presentación y planteamiento de la estrategia

i) Marco institucional

j) Principales necesidades

k) Objetivos

l) Públicos

m) Lineamientos principales

4. 1 Estrategia de prensa

4.1.1.
Presentación y planteamiento de la estrategia
La información es ampliamente reconocida como canal y producto privilegiado para el conocimiento y la reproducción de formas culturales, como lo muestra la aseveración de que: “A medida que avanzamos cada vez más desde el siglo industrial al siglo de la información, los medios de comunicación están en la mira en diferentes aspectos en las sociedades democráticas (...) El público, cada vez más, forma su opinión en base a la oferta de los medios de comunicación. Poco es lo que se puede internalizar desde una experiencia propia comparado con la ola de noticias que inunda diariamente a la población. La realidad es cada vez más lo que la gente piensa que es, y su origen cada vez más son los medios de comunicación”
. 

La connotación de relación intrínseca entre información y medios de comunicación no es casual, al contrario, es uno de los productos de una de las principales dimensiones y ofertas de los medios de comunicación: la información como bien social, como insumo para el conocimiento y como reflejo de los imaginarios culturales. 

Es precisamente en estos campos donde la información y la relación con los medios cobran lugar preponderante cuando de difundir y defender los derechos humanos y ciudadanos se trata, sin excluir ámbitos más amplios y constitutivos de la construcción democrática como el derecho a la información y a la libre expresión de las personas.

Por todo ello, para el Defensor del Pueblo es una necesidad básica contar con una estrategia específica de tratamiento de la información  periodística, dependiente de una instancia operativa y sujeta a la supervisión estratégica de la Defensora del Pueblo.

De hecho, en el Defensor del Pueblo la labor de información a la población a través de los medios masivos de comunicación es fundamental para avanzar en el proceso de consolidación de su misión constitucional. En esta perspectiva, las tareas de prensa son parte de uno de los mecanismos más directos para transmitir información, alimentar la alianza estratégica con los medios y avanzar en la comprensión de la población acerca de la misión y alcances del Defensor del Pueblo.

La estructura organizativa institucional contempla una función específica de prensa y relaciones públicas, como parte de la unidad operativa denominada Despacho. Hasta el momento, estas tareas se ha ejecutado dependiendo directa y operativamente  de la Defensora del Pueblo, con coordinación esporádica con la Adjuntoría de Promoción y Análisis.

Se ha revisado esta situación tomando en cuenta las siguientes consideraciones:

a) La tarea de información periodística de la institución se ha llevado a cabo desde el inicio de la construcción institucional, tiene buenos resultados y ha sido clave en la generación de opinión pública sobre el trabajo defensorial. Pero el desarrollo institucional  demanda una mayor intensidad, frecuencia y cobertura de la información periodística. 

b) Debe haber una relación estrecha entre las estrategias comunicacionales y la labor de información periodística, tomando en cuenta las diferencias operativas específicas.

c) La institución no cuenta con suficientes recursos para una difusión permanente en espacios pagados a través de los medios masivos de comunicación, y una información periodística  más sostenida y de mayor cobertura puede aportar a la construcción institucional produciendo resultados promocionales y educativos. 

d) La supervisión operativa de la función de prensa no es compatible con la sobrecarga de trabajo de la Defensora, debiendo circunscribirse a la supervisión del discurso y la oportunidad estratégica de la información.

Por ello, se debe diseñar y ejecutar una estrategia específica de tratamiento de la información  periodística, relacionada operativamente con la Adjuntoría de Promoción y Análisis y sujeta a la supervisión estratégica de la Defensora del Pueblo.

4.1.2. Principales necesidades

Existe una gran expectativa por parte de la población en el Defensor del Pueblo, así como interés y disposición de los medios masivos de comunicación para informar acerca del trabajo defensorial. Para alimentar regularmente la expectativa poblacional y la disposición de los medios el Defensor del Pueblo se requiere contar con una línea permanente de acción orientada a:

a) Mantener informada a la población sobre las actividades de la institución y sus resultados, a través de un flujo sistemático de información.

b) Ampliar la comprensión que la población tiene sobre la misión, procedimientos y alcances de la labor defensorial, a través de mensajes de información educativa, incentivando el acceso y uso de los servicios defensoriales.

c) Orientar a la población en general y a líderes de opinión y autoridades de instituciones públicas en particular acerca de la misión del Defensor del Pueblo, con mensajes acerca de sus derechos y responsabilidades.

d) Identificar los principales temas y su tendencia de la cobertura noticiosa de los medios masivos de información sobre temas derechos humanos y acción del Defensor del Pueblo.

e) Consolidar la imagen institucional a través de la información de las actividades y logros de la Defensora del Pueblo.

4.1.2.1.
Objetivo

Consolidar una estrategia específica de prensa como parte de las líneas de acción de promoción y educación ciudadana del Defensor del Pueblo.

4.1.2.2. 
Resultados esperados
a) El Defensor del Pueblo tiene en funcionamiento una propuesta operativa para potenciar su línea de información de prensa. 

b) La población boliviana tiene más y mejor información acerca del Defensor del Pueblo y de los derechos humanos.

c) La población boliviana tiene acceso a una información integral acerca de la misión, procedimientos y resultados de la labor defensorial y de los derechos humanos.

d) El Defensor del Pueblo cuenta con mayores y mejores respuestas de las instituciones públicas y privadas para el desempeño de su misión constitucional.

e) El Defensor del Pueblo tiene una presencia permanente y sistemática en los medios masivos de información.

f) El defensor del Pueblo realiza un seguimiento sistemático al tratamiento de los temas sobre derechos humanos y acción defensorial en los medios masivos de información.

4.1.2.4.
Lineamientos generales

a)
Bien público: La información sobre el Defensor del Pueblo es un bien público, cumple función educativa acerca de su misión y de los derechos humanos y ciudadanos. La ciudadanía, por lo tanto, tiene derecho a recibir esa información y la institución tiene la obligación de proporcionarla.

b)
Proceso: De acuerdo a la teoría básica de comunicación el proceso de información periodística del Defensor del Pueblo debe contar con componentes de producción, difusión y recepción. Esto implica un circuito permanente de acciones que no pueden centrarse sólo en la producción de mensajes, sino incluir su distribución y un seguimiento a la comprensión y el uso que la población destinataria haga de esos mensajes.

c)
Diversidad: La población boliviana tiene una gran riqueza de diversidad, por ello, para un proceso eficiente de información, el Defensor del Pueblo debe incluir en sus lineamientos estratégicos de prensa criterios relativos a la diversidad étnico/cultural, idiomas, características regionales y usos de consumo de los medios de acuerdo a los distintos sectores de las audiencias.

d)
Canales: Los principales canales de difusión masiva de la información periodística del Defensor del Pueblo incluyen a las estaciones de radio, canales de televisión y medios impresos (periódicos, revistas, semanarios y agencias de prensa). Estos canales no excluyen la posibilidad de difundir información periodística a través de otros medios, por ejemplo electrónicos, visuales, grupales e interpersonales.

e) Mensajes: Los lineamientos estratégicos incluirán una línea específica de procesamiento del discurso institucional a través de la identificación y elaboración de mensajes con ideas fuerza, que deberán ser aprobados previamente por la Defensora del Pueblo y posteriormente transmitidos a los voceros institucionales a través de canales formales establecidos específicamente para el efecto.

f) Resultados: El Defensor del Pueblo debe realizar procesos de evaluación de resultados de su labor de información, previendo aspectos relativos a la utilidad, acceso e impacto en la opinión pública.

g) Seguimiento: A través del Centro de Información y Documentación del Defensor del Pueblo (CID-DP) se realizará la revisión y sistematización de información relativa a derechos humanos y acción defensorial en por lo menos dos periódicos de cobertura nacional, produciendo como insumo semanal el Alerta Defensorial.

h) Conocimiento de la opinión pública: El Defensor del Pueblo requiere llevar a cabo periódicamente estudios de opinión pública para conocer los temas, las tendencias y expectativas de la población en áreas relativas a derechos humanos y acción defensorial.

4.1.2.4.
Componentes  

A continuación se presentan las principales características técnicas de los componentes/productos que forman parte de la propuesta. Estos mismos componentes son la columna que organiza el plan operativo del cuarto acápite.

a) Boletines de prensa

· Propósito: Informar a la población acerca de la misión y actividades del Defensor del Pueblo a través de los medios masivos de comunicación.

· Receptores: Medios masivos de comunicación.

· Formato: Ya establecido por la especialista de relaciones públicas y prensa, con una estructura básica que responda al qué, quién, cuándo, dónde y cómo. 

· Frecuencia: Por lo menos tres veces por semana, añadiéndose los que sean necesarios de acuerdo a la coyuntura.

· Tiraje: Para cubrir la mayoría de medios del país, por lo menos 100 

· Canales: Fax, correo electrónico, dossieres, correo, entrega personal y archivo cronológico para facilitar futuras reproducciones.

· Contenido: Datos descriptivos, cuantitativos y cualitativos de la acción defensorial.
· Responsable: Encargada de Prensa y Relaciones Públicas.
b) Boletín El Defensor 

· Propósito: Difundir información procesada organizada temática y cronológicamente sobre la misión y acciones del Defensor del Pueblo.

· Receptores: Líderes de opinión, autoridades de instituciones públicas y privadas, otros Defensores del Pueblo, agencias de cooperación, embajadas, universidades y medios de comunicación.

· Formato: Tamaño carta, papel reciclado, dos colores, dos columnas, con ilustraciones y en lenguaje periodístico.

· Frecuencia: Mensual, pudiendo elaborarse y publicarse números temáticos extras de acuerdo a necesidades.
· Tiraje: Actualmente es de dos mil ejemplares. Lo óptimo es que suba a cinco mil.

· Canales: Correo, correo electrónico, "currier", distribución personal y grupal en eventos.
· Contenido: Información sobre actividades destacadas del Defensor del Pueblo, registro estadístico procesado por el Sistema de Atención de Quejas y artículos firmados de análisis sobre temas relacionados a las materias de interés institucional.

· Responsable: Encargada de Prensa y Relaciones Públicas.

c) Ruedas de prensa

· Propósito: Mantener y alimentar el espacio regular de relación directa entre la Defensora del Pueblo con los medios de comunicación y consolidar la institución como principal fuente de información en asuntos de derechos humanos y ciudadanos.
· Receptores: Periodistas de los medios de comunicación destinados al área.
· Formato: Conferencia de prensa y organización a demandas específicas de periodistas para entrevistas especiales.
· Frecuencia: Dos veces por semana de forma regular y extraordinariamente de acuerdo a la coyuntura.
· Canales: Presencia de periodistas en la oficina, organizada por la encargada de prensa.
· Contenido: Información sobre actividades y posición de la Defensora del Pueblo, organizada  según  agenda temática a cargo de la responsable de prensa.
· Responsable: Encargada de Prensa y Relaciones Públicas.
d. Cobertura de eventos

· Propósito: Difundir públicamente la realización y resultados de eventos realizados por el Defensor del Pueblo.
· Receptores: Medios de comunicación
· Formato: Notas informativas
· Frecuencia: Cada vez que se realice un evento, siguiendo la información del Alerta Defensorial.
· Canales: La encargada de Prensa y Relaciones Públicas debe buscar la información entre las personas del equipo que aparecen como responsables del evento.
· Contenido: Información sobre el evento, participantes, sus resultados y su relación con la misión y estrategias institucionales.

· Responsable: Encargada de Prensa y Relaciones Públicas.

e) Agenda temática

· Propósito: Identificar semanalmente los puntos de agenda defensorial, incluyendo los que interesan específicamente a la institución, de acuerdo a sus estrategias y los planteados por sujetos externos y medios de comunicación.
· Receptores: Defensora del Pueblo, Adjuntos, Representantes Departamentales y Especiales y otros que la Defensora estime conveniente incluir en la lista de receptores del producto.
· Formato: Ayuda memoria como documento interno. En lo posible sólo una página.
· Frecuencia: Semanal, presentado cada lunes
· Canales: La ayuda memoria será elaborada por la Adjunta Tercera, en coordinación con la Responsable de Prensa y Relaciones Públicas y se entregará vía el Jefe de Gabinete.
· Contenido: Referencia puntuales a los temas de agendas públicas que el Defensor del Pueblo quiere tocar y los propuestos por otros actores externos.
· Responsable: Adjunta de Promoción y Análisis.
f) Orientación sobre discurso institucional

· Propósito: Brindar a los voceros institucionales designados por la Defensora del Pueblo lineamientos sobre el discurso institucional que se está construyendo y la forma en que debería expresarse públicamente.
· Receptores: Voceros institucionales
· Formato: Ayuda memoria
· Frecuencia: Mensual
· Canales: Entrega a la Defensora del Pueblo para su aprobación y distribución posterior a través de la Jefatura de Gabinete.
· Contenido: Aspectos orientadores acerca de la misión institucional, el desarrollo de las actividades defensoriales y sus resultados y posición institucional sobre aspectos estratégicos.
· Responsable: Adjunta de Promoción y Análisis.
g) Espacios regulares en medios

· Propósito: Tener presencia institucional regular en algunos medios masivos a través de convenios bilaterales, gratuitos y de carácter educativo, no publicitario.
· Receptores: Población de la audiencia de los medios con los que se establezcan los convenios.
· Formato: Participación en espacios estables, a través de ciclos, con presencia física, difusión de material educativo y disposición a responder a inquietudes de la audiencia.
· Frecuencia: Semanal en la mayoría de los casos.
· Canales: Convenios bilaterales con los medios o conductores/as de los programas. Participación sujeta a cronograma por ciclos, con agenda temática y designación de voceros aprobados por la Defensora.
· Contenido: Información educativa sobre el Defensor del Pueblo, dejando expresamente marcado que se trata de difundir la misión, procedimientos, competencias y resultados de la acción institucional y no de temas políticos que comprometan la posición del Defensor del Pueblo.
· Responsable: Encargada de Difusión.
h) Página WEB

· Propósito: Difundir información estructural y coyuntural sobre la misión, actividades y resultados del trabajo del Defensor del Pueblo.
· Receptores: Todas las personas que tienen acceso a Internet
· Formato: Diseño técnico realizado por la Unidad de Informática del Defensor del Pueblo.
· Frecuencia: La página está permanentemente y cambia su información coyuntural una vez al mes, por ejemplo las notas de prensa, el servicio documental y otros similares.
· Contenido: Misión y competencias, Representaciones, datos del Sistema de Quejas, Alerta Defensorial, algunos Diagnósticos Defensoriales, Boletín El Defensor y notas de prensa.
· Responsable: Unidad Informática en coordinación con encargadas de Difusión y de Prensa y Relaciones Públicas.

i) Monitoreo

· Propósito: Identificar la respuesta que el Defensor del Pueblo obtiene en la opinión pública con su trabajo de prensa.
· Receptores: Defensora del Pueblo y Comité de Coordinación.

· Formato: Ayuda memoria trimestral, con base en el trabajo realizado por la encargada de documentación en el Alerta Defensorial.
· Frecuencia: Mensual
· Contenido: Descripción cuantitativa y cualitativa de la repercusión de la información sobre el Defensor del Pueblo en los medios a los que la institución tenga acceso.
· Responsable: Encargada del Centro de Documentación, en coordinación con encargada de Prensa y Relaciones Públicas.
j) Alerta Defensorial

· Propósito: Proporcionar al Defensor del Pueblo datos sistematizados acerca de la información sobre derechos humanos y acción defensorial que se difunde a través de los medios masivos de información.
· Receptores: Todo el personal del Defensor del Pueblo. 
· Formato: Boletín impreso y vía correo electrónico.
· Frecuencia: semanal.
· Contenido: a) Agenda defensorial, que contiene información sobre actividades organizadas por las distintas áreas del Defensor del Pueblo. b) El Defensor en la Prensa, que refleja la cobertura periodística sobre la institución. C) Resumen de prensa, que contiene una selección de la información periodística sobre temas de derechos humanos, de acuerdo a variables definidas en el CID-DP. D) Novedades Bibliográficas, que contiene el listado de las últimas adquisiciones del CID-DP y e) Otros Defensores, que contiene información sobre actividades de otras Defensorías.
· Responsable: Encargada del CID-DP.

k) Monitoreo

· Propósito: Identificar la respuesta que el Defensor del Pueblo obtiene en la opinión pública con su trabajo de prensa.
· Receptores: Defensora del Pueblo y Comité de Coordinación.

· Formato: Ayuda memoria trimestral, con base en el trabajo realizado por la encargada de documentación en el Alerta Defensorial.
· Frecuencia: Trimestral
· Contenido: Descripción cuantitativa y cualitativa de la repercusión de la información sobre el Defensor del Pueblo en los medios a los que la institución tenga acceso.
· Responsable: Encargada del Centro de Documentación, en coordinación con encargada de Prensa y Relaciones Públicas.
4. 2. Estrategia de difusión educativa

4.2.1. Presentación y planteamiento de la estrategia

La Estrategia de Difusión Educativa plantea la transmisión de conocimientos específicos sobre temas de derechos humanos y ciudadanos y Defensor del Pueblo, como parte de un proceso educativo de la población boliviana, en tanto instrumento para un mayor acceso a la información y ejercicio de sus derechos. Se trata de un proceso con las características de repetición, sistematización, acumulación, uso multimedia y evaluación de resultados.

Estas características son diferentes de las de la Estrategia de Prensa, que  implica para el Defensor del Pueblo el despliegue de una serie de esfuerzos para mantener un elevado nivel de producción de información y de su distribución a través de los medios masivos de comunicación, como un mecanismo efectivo y permanente de alcanzar a la población con contenidos del mensaje defensorial procesados desde la perspectiva de la información coyuntural, periodística, principalmente en los formatos usuales con los que se procesan el género informativo.

Para establecer una línea de base acerca de la información manejada por la población sobre la noción de derechos humanos y sobre el Defensor del Pueblo, su misión y competencias, la institución mandó realizar una encuesta nacional de opinión pública
, cuyas principales recomendaciones incluyen:

a) “El principal problema es el alto desconocimiento que existe respecto a las atribuciones, objetivos, alcances y limitaciones de la institución. Se trata por tanto de una estrategia de presentación la que hay que encarar.

b) “El segundo problema tiene más bien que ver con la falta de institucionalidad y la excesiva personalización. Estos elementos deben estar contemplados en la primera observación: dar a conocer al Defensor del Pueblo como una institución y no como personas particulares. 

c) “Las expectativas generadas en torno suyo son desmedidas, es imprescindible aterrizar a la población respecto de sus verdaderas funciones y limitaciones para no caer en el terreno de la decepción y descrédito.

d) “Los medios a utilizar necesariamente debieran pasar por medios masivos, más que por selectivos o dirigidos.

e) “La frecuencia debiera estar en promedio alrededor de 9 y el alcance en lo posible cerca del 80%.

f) “Es preciso un concepto de copamiento geográfico amplio y rápido. 

g) “Aunque se goza de credibilidad, es preciso efectuar hechos concretos, uso de una presencia mediática (prensa libre, prensa gratuita, es imprescindible) es vital siempre y cuando esté relacionada a gente común y casos difíciles. El ciudadano de la calle precisa verse protegido y sabedor de la existencia de alguien que pueda escucharle”
.

4.2.2. Principales necesidades

Pese a que la encuesta fue realizada a sólo tres meses de haber iniciado la atención al público, sus recomendaciones centran algunos de los principales puntos de interés institucional en el área de la difusión y aún sirven como un elemento de encuadre para la Estrategia. 

De forma complementaria, para contar con lineamientos específicos acerca de los procesos de difusión educativa,  el Defensor del Pueblo identifica las siguientes necesidades:

a) Difundir sistemáticamente información educativa acerca de la misión, procedimientos y resultados del trabajo del Defensor del Pueblo.

b) Llegar a la mayor cantidad de población en el país.

c) Difundir mensajes claros, uniformes y convincentes sobre el ejercicio de los derechos humanos como un derecho de la población y un requisito para la construcción democrática.

d) Utilizar eficazmente la mayor cantidad posible de canales de difusión: interpersonales, grupales, alternativos y masivos.

e) Lograr resultados rápidos entre la opinión pública acerca de la utilidad de acceder a los servicios del Defensor del Pueblo.

f) Producir materiales de difusión educativa para apoyar los procesos de capacitación en derechos humanos y ciudadanos que lleve adelante el Defensor del Pueblo.

g) Dar respuesta a las demandas de información acerca de temas de derechos humanos y Defensor del Pueblo al público en general que se acerca al CID-DP.

4.2.3. Marco institucional

La estructura orgánica del Defensor del Pueblo establece el funcionamiento de la Unidad de Promoción y Educación Ciudadana, como parte de la Adjuntoría de Promoción y Análisis. 

La finalidad de la Unidad de Promoción y Educación Ciudadana es contribuir al conocimiento masivo de los derechos humanos de parte de la población dotándola de sensibilidad y predisposición al ejercicio de esos derechos como parte de compromisos individuales y colectivos con la convivencia democrática.

Sus principales líneas de acción son:

a) Diseñar, conducir y coordinar con diversas contrapartes del Estado y la sociedad programas de capacitación en derechos humanos dirigidos a grupos específicos de la población y a grupos prioritarios de las instituciones públicas.

b) Producir, validar, distribuir y evaluar materiales de difusión y capacitación de derechos humanos y la acción de la DP.

c) Diseñar y coordinar acciones de cabildeo con referencia a determinados temas y grupos de la población, en concordancia con las políticas de acción prioritaria del DP.

d) Operativizar la política de relacionamiento con los medios masivos de comunicación en perspectiva a la constitución de alianzas estratégicas entre el DP y los medios para coadyuvar a la construcción de una cultura de la democracia con pleno ejercicio de los derechos humanos.

e) Diseñar y coordinar las campañas masivas de comunicación que el DP quiera llevar a cabo en cumplimiento de sus atribuciones y objetivos.

f) Contactar, supervisar y evaluar la relación con personas y empresas contratadas para la producción de materiales audiovisuales e impresos de difusión y capacitación en derechos humanos. 

g) Acopiar, sistematizar y difundir información acerca de los derechos humanos y la acción del Defensor del Pueblo.

En el marco de estas funciones, el cumplimiento de la Estrategia de Difusión Educativa recae principalmente, aunque no de forma excluyente, en la persona a cargo de la Unidad de Promoción y Educación Ciudadana.

4.2.4. Objetivos

a) Dar a conocer a la población boliviana información relativa al ejercicio pleno de sus derechos humanos y ciudadanos, como parte de un proceso educativo acumulativo, a mediano y largo plazo.

b) Mantener informada a la población boliviana acerca de la misión, procedimientos y resultados del trabajo del Defensor del Pueblo.

c) Apoyar la inclusión de temas relativos al ejercicio de los derechos humanos y ciudadanos en las agendas de opinión y toma de decisiones.

4.2.5. Públicos

Toda la población boliviana es destinataria de los mensajes de difusión educativa del Defensor del Pueblo, siendo necesario que la institución segmente las audiencias de acuerdo a los momentos del proceso y los productos que se distribuyan en ellos, para lo cual se aplicarán los criterios generales establecidos en la Política Comunicacional del Defensor del Pueblo.

Complementariamente, se tomarán en cuenta los criterios de priorización de grupos y sectores establecidos por la acción defensorial en la planificación estratégica para su primer quinquenio, a saber:

a) Población vulnerable y potencial: niñez y adolescencia, mujeres, campesinado y pueblos indígenas, y tercera edad.

b) Sectores de la administración pública: Policía Nacional, Fuerzas Armadas, Alcaldías, Prefecturas y sector Pensiones.

c) Otros sectores de la sociedad civil: periodistas, líderes de opinión, líderes locales y estudiantes de universidades.

d) Personas, grupos e instituciones que demandan servicios del CID-DP.

4.2.6. Lineamientos metodológicos principales

4.2.6.1. La institución prevé dos tiempos para el proceso de difusión educativa: A)acciones permanentes y B)acciones esporádicas de intensidad concentrada.

a) Sistema permanente de difusión sobre la misión, procedimientos y resultados del trabajo del Defensor del Pueblo y sobre aspectos relativos al ejercicio de los derechos humanos, a través de la producción y distribución de materiales impresos y audiovisuales 


__________________________________________________

 
Folletos, micro programas de radio, carteles, trípticos y otros materiales,  producidos y difundidos regularmente a lo largo del año.

b)
Esfuerzo concentrado e intensivo a través de campañas masivas de comunicación. 


Campañas masivas multimedia sobre derechos humanos y ciudadanos, de acuerdo a disposición financiera institucional, mínimo una vez al año, máximo tres al año.

4.2.6.2 Características técnicas
:


Proximidad:  Mensajes que apelen a hechos o situaciones cotidianas de las personas, desde sus intereses más próximos; por ejemplo,  "todos  tenemos derecho a que nos atiendan bien en las oficinas públicas" o "que los servidores públicos atiendan  ágilmente nuestras peticiones (nuestros trámites o solicitudes)", antes que a postulados generales de los derechos humanos, que suelen quedarse en enunciados abstractos.

    
Unicidad :  Mensajes simples, emotivos, positivos, con fuerza y con una línea única tanto para televisión, radio e impresos;   todos los productos de la campaña deberán responder a la unicidad, aunque sean expresados en distintos formatos, a objeto de llegar con impacto a los distintos públicos objetivos.


Simplicidad:  Un único mensaje a la vez, independiente del formato que se utilice.


Emotividad:  Cada uno de los mensajes deberá apelar a la emoción, más que a la razón, "esa situación yo también la he vivido", "esa injusticia alguna vez también la he sufrido"; no obstante, todos deberán terminar con un cierre positivo, de esperanza, de posibilidad de cambio.

4.2.6.3.
Objetivos Estratégicos  


Hacia el  ciudadano:

· Promover el reconocimiento de derechos humanos ciudadanos dentro de las competencias del Defensor del Pueblo.

· Promover conciencia de los ciudadanos frente a la defensa de sus derechos en relación al Estado y a los servidores públicos, desde las competencias del Defensor del Pueblo.


Hacia el servidor público:

· Motivar a que los servidores públicos respeten los derechos humanos de las personas evitando por actos y procedimientos administrativos arbitrarios o ilegales, moras en tramitaciones,  maltrato, etc.

4.2.6.4 Objetivos   Comunicacionales :

a)
Posicionar al Defensor del Pueblo, enfatizando los derechos humanos de su competencia, mediante una imagen que despierte el interés de los perceptores y que estimule un cambio de actitud en los funcionarios públicos, tanto a nivel urbano como rural.  

b)
Crear o promover el respeto a los derechos humanos a partir de hechos y/o situaciones tangibles y cotidianas, donde se vulneran los derechos de las personas.

c)
Motivar cambios de actitud en los servidores públicos para que respeten los derechos humanos de lo/as personas.

d)
El objetivo comunicacional hacia la sostenibilidad del proceso de información, educación y comunicación (I.E.C.) será  construir  una cultura del respeto a los Derechos Humanos, generando espacios de aceptación del proceso y que permitan ir de:

La indiferencia


Al interés

Del interés



A la aceptación

De la aceptación 

A la participación y al  

compromiso

e)
El objetivo comunicacional a largo plazo será el de legitimar en todos los espacios una cultura que reconoce, respeta y defiende los Derechos Humanos de las personas.

4.2.6.5. Pautas de Difusión:

La campaña multimedia  apelará al uso de medios masivos de difusión para alcanzar a poblaciones de capitales de departamento, ciudades intermedias y poblaciones rurales, bajo los siguientes criterios:

Redes de televisión de 

alcance nacional
:Ciudades capitales e intermedias, principalmente y poblaciones rurales con acceso a la señal de los medios de alcance nacional.

Radios alcance nacional
:De idénticas características al ítem anterior.

Radios y canales alcance

Regional y/o local
:Medios a quienes el material se les será proporcionado por funcionarios de las Representaciones Regionales, de forma personal aprovechando contactos previos, ya que será una forma de garantizar la difusión.


Para entonces será necesario actualizar el directorio de medios a nivel  departamental y complementar la base de datos de emisoras y canales locales, incluyendo las del área rural, tanto de poblados grandes, medios y pequeños.

Afiches y Folletos
: Será distribuidos a la población a través de distintos mecanismos, instituciones y organizaciones no gubernamentales (ONG´s) con las que se han establecido convenios, eventos, etc.

Prensa
: Considerando principalmente de aquellos medios que alcanzan al eje troncal del país.

Servicio documental especializado: 

Respecto al CID-DP, como canal permanente de difusión especializada al público, éste cuenta con normas específicas acerca de su funcionamiento, que incluyen los siguientes aspectos:

· Estructura de contenidos e indización

· Reglamento de préstamos

· Convenios interinstitucionales

· Criterios de descarte de material

Estudios:

Para obtener información, análisis y posición institucional sobre áreas críticas y estratégicas acerca del estado de los derechos humanos y ciudadanos, el Defensor del Pueblo debe realizar periódicamente estudios puntuales, especializados y de alto impacto, que serán procesados como insumos para la construcción y difusión de los mensajes institucionales.

4. 3. Estrategia de espacios interactivos

4.3.1. Presentación y planteamiento de la estrategia

La relación conceptual y práctica entre derechos humanos, ciudadanía y valores culturales es fundamental y produce una serie de consecuencias que las políticas y estrategias comunicaciones del área deben tomar en cuenta. Entre ellas, una es la necesidad de incluir en aspectos cotidianos de la vida social colectiva mensajes alusivos al ejercicio de los derechos humanos y ciudadanos.

Un asunto tan relacionado con la cotidianidad y los valores culturales de la población no puede ser tratado sólo a través de los medios masivos, sino que, al contrario, su tratamiento debe completarse integralmente con una difusión de carácter grupal, trabando desde la posibilidad de establecer mecanismos interpersonales de diálogo, reflexión y disposición a cambio en las pautas de conducta. 

Para ello, el Defensor del Pueblo ha generado dos propuesta: La conformación de Brigadas Defensoriales y El Defensor en tu Barrio,  a partir de experiencias de comunicación educativa similares desarrolladas por ONGs de promoción social en el país.

Estas formas de comunicación interactiva colectiva no es las únicas que puede utilizarse con los objetivos que el Defensor se propone, siendo una necesidad imperativa continuar buscando y probando otras que consigan el mismo o similar resultado.

4.3.2.
Marco institucional

Aunque para el desarrollo práctico de estas experiencias se requiere un cierto tipo de especialización, la fortaleza y riqueza de sus resultados se basa expresamente en que alrededor de su ejecución participe el mayor número posible de personas de toda la institución y se conjuguen, de esa forma, las habilidades interdisciplinarias requeridas, que, por cierto, no son sólo del área de la comunicación, por ejemplo asesoramiento jurídico, apoyo administrativo, inspecciones oculares, etc.

De esta forma, un punto clave en el éxito de las actividades relacionadas con la estrategia de espacios interactivos es la participación interdisciplinaria institucional, aunque la organización y conducción queden bajo la responsabilidad de personal de la Adjuntoría de Promoción y Análisis.

4.3.3 Principales necesidades

Como para otras estrategias, el punto de partida son las siguientes necesidades:

· Desconocimiento de la población acerca del Defensor del Pueblo

· Poca difusión de la ubicación física de nuestras oficinas

· Poca información sobre nuestros procedimientos

· Poco contacto personal e interactivo entre la población en general y el personal del Defensor del Pueblo.

· Restricción de la labor defensorial a los pasos legales dentro de la oficina (físicamente)

En función a ello se plantean como acciones de respuesta:

· Contar con una presencia activa y visible del Defensor del Pueblo es espacios colectivos y públicos de acceso amplio para la ciudadanía.

· Hacer llegar el mensaje defensorial a grupos de la población que no están permanentemente expuestos a otros medios.

· Generar espacios que pongan en contacto directo e interactivo a personal del Defensor del Pueblo con distintos sectores de la población.

· Desarrollar prácticas de pedagogía social difundiendo simultáneamente contenidos del mensaje defensorial y ofreciendo el servicio de forma directa, inmediata y práctica.

4.3.4. Objetivos

a) Contar con espacios sistemáticos y regulares de relacionamiento directo entre el personal del Defensor del Pueblo y diversos sectores de la población.

b) Mostrar simultáneamente la relación intrínseca entre mensaje de defensa de los derechos humanos y acceso a los servicios del Defensor del Pueblo.

c) Completar vivencialmente la perspectiva del mensaje defensorial a través de la comunicación interactiva.

4.3.5. Públicos

Siendo uno de los elementos metodológicos destacados el uso de espacios colectivos públicos, los criterios de selección de audiencias se aplicarán fundamentalmente desde la perspectiva de selección de lugares, cruzando para el efecto las variables que se mencionan a continuación.

a) Mayor acceso de cantidad de población en diferentes momentos de la jornada.

b) Definición del espacio público (plaza, parque o similar) de acuerdo a la ubicación barrial y sus características socioeconómicas y culturales de la población.

c) Espacios públicos abiertos, que permitan la circulación permanente de población y, de preferencia, estén ubicados cerca de instalaciones de servicios colectivos (salud, mercados, escuelas, etc.).

4.3.6. Lineamientos metodológicos principales

El Defensor para todos. Combinar equilibradamente la selección de los espacios públicos entre los distintos sectores socioeconómicos de las ciudades y área rurales, sin dar la impresión de que la institución ofrece sus servicios a un solo sector de la población.

Mensaje integral. Las actividades de este tipo no son sólo aspectos informativos y promocionales, también se trata de mostrar de forma inmediata y directa el acceso al servicio, mediante la instalación y funcionamiento de mesas de asesoramiento jurídico, que a través del ejemplo constituyen la más eficaz pedagogía para explicar a la población cuando corresponde o no la intervención defensorial. También debe incluirse paneles con información documental del CID-DP.

Método de trabajo. El proyecto El Defensor en tu barrio debe tener las siguientes características:

a) Es sistemático, con una frecuencia mínima de una vez al mes.

b) Es rotativo, debiendo realizarse cada vez en lugares distintos.

c) Requiere de una preparación previa, estableciendo contactos con organizaciones de base  e instituciones de la zona que se visita, a las que hay que interesar en el trabajo conjunto.

d) Es trabajo colectivo, porque involucra a todas las personas de la institución, estableciendo tareas específicas para cada una de ellas.

e) Es barato, porque se trata de actividades interactivas, entres las que deben privilegiarse aquellas que mayor contacto personal faciliten (ver el presupuesto en el documento adjunto).

f) Es educativo, porque usa preferentemente actividades de difusión y transmisión de información sobre los derechos humanos y el Defensor del Pueblo.

g) Es un proceso, con tres etapas básicas: antes, durante y después. Antes se debe contactar a las instituciones y organizaciones de la zona. Durante, se realizan las tareas de motivación, difusión y orientación jurídica. Después, se realiza la evaluación y se inicia nuevamente el proceso.

 4.4. Estrategia de distribución de materiales

4.4.1. Presentación y planteamiento de la estrategia

Como respuesta a las necesidades emergentes del cumplimiento de su misión el Defensor del Pueblo requiere establecer con claridad los criterios básicos que guiarán la distribución de los materiales producidos. Para el efecto se propone considerar las tareas de distribución como un proceso comunicacional operativo en el que interviene personal con habilidades de comunicación (por ejemplo, estableciendo los criterios de selección de destinatarios y la importancia de adjudicar qué tipo y qué número de materiales) y personal con habilidades administrativas para efectivizar propiamente la distribución.

4.4.2. Marco institucional

Para cumplir con la misión de divulgación de los derechos humanos en el Defensor del Pueblo se ha creado la Unidad de Promoción y Educación Ciudadana, que tiene como finalidad la de contribuir al conocimiento masivo de los derechos humanos de parte de la población dotándola de sensibilidad y predisposición al ejercicio de esos derechos como parte de compromisos individuales y colectivos con la convivencia democrática.

Con este fin se producen materiales de difusión y capacitación de derechos humanos. La siguiente propuesta incluye algunos criterios para la distribución del material producido por el Defensor del Pueblo de manera que la información llegue al mayor número de personas y a instituciones estratégicas, que permita lograr el objetivo de difundir el conocimiento de los derechos humanos. Estos criterios serán aplicados de acuerdo a la especificidad de cada material.

4.4.3. Principales necesidades

a) Contar con un sistema eficaz y eficiente de distribución de materiales producidos por el Defensor del Pueblo.

b) Llegar sistemáticamente con los materiales producidos por el Defensor del Pueblo hasta la mayor cantidad de instituciones, sectores de la población, contrapartes e instancias estatales.

c) Trascender el cerco de las ciudades capitales del eje, llegando con los materiales producidos por el Defensor del Pueblo hasta localidades a las que no se suele tomar en cuenta para estos efectos.

4.4.4 Objetivos

a) Distribuir efectivamente los materiales producidos por el Defensor del Pueblo de acuerdo a los criterios estratégicos establecidos para el efecto.

b) Creciente número de la población tiene acceso a los materiales producidos por el Defensor del Pueblo.

4.4.5. Públicos

Los públicos serán establecidos de acuerdo al tipo de materiales a distribuirse, su número y temática.

4.4.6. Lineamientos metodológicos principales:

a) La tarea de distribución de materiales será compartida entre personal de administración y la Adjuntoría de Promoción y Análisis.

b) Los criterios generales de distribución
 contemplarán los distintos tipos de materiales, cruzando sus variables con las establecidas en las otras estrategias de comunicación del Defensor del Pueblo que suponen o concluyen con la producción de materiales. Por ejemplo, si se trata de programas radiales educativos, los criterios no son los mismos que para spots de campaña; o si e trata de volantes, no será el mismo tratamiento que si se trata de libros; etc.

c) En casos específicos de distribución, por ejemplo, libros, boletines de prensa o material audiovisual no regular, se propondrán criterios y listas que deben ser aprobados por la Defensora del Pueblo.

d) De acuerdo a la ley se hará el depósito legal correspondiente a cinco ejemplares al Repositorio Nacional.

e) La distribución de los materiales de difusión tendrá carácter institucional y no personal.

f) El autor personal de los materiales podrá contar con  15 ejemplares

g) Todo material de difusión entregado llevará el sello de “MATERIAL DE DONACION, PROHIBIDA SU VENTA, DEFENSOR DEL PUEBLO-BOLIVIA”

h) Se exigirá el correspondiente “Acuse de recibo” de todas las instituciones a las que se les haga entrega de los materiales.

4.4.6.1. Archivo Institucional. Para conservar un archivo institucional completo de los materiales de difusión se distribuirá internamente en tres niveles:

a) Administración. Este archivo tendrá la finalidad de conservar los materiales con fines administrativos y de auditorías.

b) Centro de Información y Documentación. Esta unidad  tendrá en su acervo dos ejemplares del material uno para consulta de usuarios internos y externos y otro formando parte de la base de datos DP-INT que registra todo el material producido en la institución.

c) Despacho. Se entregarán ejemplares de libre disponibilidad al Despacho para que la Defensora haga uso de ellos.

4.4.6.2. Representaciones. El número de ejemplares a entregarse por representación será de dos, y los criterios para realizar dicha entrega tendrán que ver con  la temática, lo regional y las necesidades específicas. En caso de que el tema competa a la representación ésta deberá contar con un stock de 200 ejemplares para su distribución a instituciones del Estado y la sociedad civil con las que desarrolla su trabajo.

4.4.6.3. Distribución externa.
a) Unidades de Información. De acuerdo al tipo de material y la temática de su contenido, se hará entrega de un ejemplar de éste a los Centros de Documentación y Bibliotecas especializadas, públicas, escolares y municipales. Tomando en cuenta aquellas con las cuales se haya firmado un convenio de intercambio.

b) Contrapartes. Todas aquellas instituciones públicas y privadas que son contraparte del Defensor del Pueblo en todas y cada una de las actividades realizadas.

c) Otros Defensores. La distribución se hará también a las instituciones afines como los Defensores del Pueblo internacionales, en un solo ejemplar   dirigido a su biblioteca o centro de documentación.

d) Honorable Congreso Nacional. Dada la relación con el Poder Legislativo, es importante que se dé a conocer en este nivel los materiales que producimos, por lo que se hará entrega de un ejemplar a las autoridades jerárquicas (Presidente del Congreso y presidentes de ambas cámaras)

e) Poder Judicial.  Las distintas instancias del Poder Judicial contarán con un ejemplar del material: Tribunal Constitucional, Consejo de la Judicatura, Fiscalía de la República y Corte Suprema de Justicia.

f) Poder Ejecutivo. Dependiendo del tema del contenido del material y la competencia de la institución del Estado se remitirá un ejemplar de este material a ministerios y viceministerios.

g) Poderes Locales. Dependiendo del tema del contenido del material y la competencia del Municipio se hará entrega de un ejemplar a las alcaldías.
h) Medios de Comunicación. En dos niveles: directores y encargados de área, además de algunos columnistas interesados en la temática.

i) Cooperación Internacional. El material será distribuido dentro las instituciones de cooperación internacional tomando en cuenta ciertos criterios como la temática, el interés y las solicitudes

4. 5. Estrategia de contacto directo 

4.5.1. Presentación de la Estrategia

El primer contacto directo que tiene la población con los servicios del Defensor del Pueblo es probablemente a través de su  acercamiento a la primera línea del Sistema de Atención de Quejas. Para lograr adecuados niveles de comunicación en esta primera etapa de relacionamiento, tan importante para el cumplimiento y reconocimiento de la misión defensorial es preciso contar con criterios metodológicos específicos que orienten el trato entre los dos polos de la relación.

4.5.2. Marco Institucional

De acuerdo al documento Reglamento de Quejas y Reclamos
, corresponde al personal de la primera línea y al de las unidades de quejas e investigación en segunda instancia. Cada uno de los pasos del procedimiento está detallado en términos técnico jurídicos. Sin embargo, es ya un punto aceptado entre el personal que estos pasos no se circunscriben a una relación técnica legal, sino que suponen y exigen un adecuado manejo de la comunicación interpersonal.

4.5.3. Principales necesidades

Frustración potencial. La población peticionaria conoce poco las competencias del Defensor del Pueblo y viene generalmente con expectativas desmesuradas. Si sus requerimientos no son atendidos de la manera que espera, les genera frustración y esto repercute en la comunicación que entablan con el personal del Defensor del Pueblo.

Sobrecarga afectiva. Las personas que llegan con quejas ante el Defensor del Pueblo tienen un problema que contar, esto supone en la mayoría de los casos sobrecarga afectiva que podría dificultar el proceso de comunicación, tanto para que la persona transmita adecuadamente su información, como para que reciba la que el personal del Defensor del Pueblo debe darle.

Tiempos y resultados. No siempre la urgencia con que la población peticionaria requiere para el tratamiento de su queja puede ser atendida por la institución. De hecho, los procedimientos defensoriales deben seguir un recorrido determinado que supone más tiempo del que la población está dispuesta a aceptar. Esto debe ser manejado con ecuanimidad y una adecuada pedagogía de parte del personal del Defensor del Pueblo, para disminuir los riesgos de un colapso en la relación.

4.5.4. Objetivos

a) Contar con una orientación práctica para el manejo de las relaciones de contacto directo con la población peticionaria.

b) Facilitar la relación directa entre el personal de primera línea del Defensor del Pueblo y la población peticionaria, disminuyendo los riesgos de maltrato, desinformación y desilusión.

c) Optimizar los resultados del contacto entre el personal del Defensor del Pueblo y la población peticionaria directo en función a los objetivos generales de divulgar y velar por los derechos humanos.

4.5.5. Públicos

Toda la población peticionaria que se acerca personalmente a cualquiera de las instalaciones del Defensor del Pueblo. 

4.5.6. Lineamientos metodológicos principales

Entrenamiento de escucha. El personal debe ser preparado especialmente para escuchar a la población peticionaria, estableciendo con la mayor claridad el límite de uso del tiempo y apoyo comunicacional que se requiera y consejos prácticos para el manejo de situaciones de conflicto.

Proceso de ida y vuelta. El personal debe actuar como un polo de la relación, sin asumir toda la responsabilidad. Esta misma impresión debe darse a la población peticionaria para que reconozca los límites en su demanda y tenga mayor disponibilidad a reconocer, y aceptar,  los procedimientos.

Observación participante. Cada cierto tiempo una persona especialista en comunicación interpersonal y manejo de conflictos debe observar críticamente el desenvolvimiento de la primera línea, para realizar una evaluación de comportamiento de los dos polos de la relación y proponer ajustes si fuera el caso.

Procesar las experiencias. El personal de la primera línea y todo aquel que tenga contacto directo significativo con la población peticionaria debe tener la posibilidad de hablar sobre sus experiencias de trabajo, para lo cual la institución debe abrir un espacio y responsabilidades específicas.

Crecer en eficacia. Los resultados son fundamentales en el proceso de contacto directo entre el Defensor del Pueblo y la población beneficiaria. Por ello, el personal de primera línea debe integrarse a los esfuerzos institucionales por crecer en eficacia, buscando las formas más operativas, rápidas y directas de atender las quejas.

Servicio documental especializado. El Defensor del Pueblo cuenta con el CID-DP que ofrece al público en general y a estudiantes, investigadores/as, profesionales e instituciones información documental especializada en temas relativos a los derechos humanos y a la acción defensorial.

4.6. Estrategia Editorial

4.6.1. Presentación y planteamiento de la estrategia
Las publicaciones son y serán parte del trabajo permanente del Defensor del Pueblo, como un instrumento sistemático de difusión del resultado de tareas inherentes a las dimensiones de la misión institucional. Destacan, para este efecto, tareas tales como la producción de conocimiento sobre el ejercicio de los derechos humanos y ciudadanos en el país, información sistematizada sobre acciones de la institución  y los resultados de éstas, material educativo y de divulgación sobre derechos humanos y ciudadanos y material resultante de eventos especializados acerca de las áreas temáticas que maneja la institución.

La Estrategia Editorial, tiene como principal fin orientar la acción institucional relativa a las publicaciones impresas en concordancia con otros procesos generales e integrales del Defensor.

4.6.2. Marco institucional
La Estrategia Editorial es la respuesta a una necesidad: la de contar con lineamientos generales que orienten la labor de publicaciones del Defensor del Pueblo, emergentes, a su vez, del cumplimiento de la misión institucional.
En cumplimiento de esta misión, el Defensor del Pueblo cuenta con una estructura organizativa que contempla un área específica de promoción y difusión, una de investigaciones y una de capacitación.

Las tres líneas de trabajo unieron sus esfuerzos para elaborar un primer proyecto, denominado Plan de Publicaciones
, antecedente inmediato y principal para esta propuesta de Estrategia Editorial.

4.6.3. Principales necesidades 

En el tiempo de atención al público que lleva la institución se han detectado múltiples necesidades en materia editorial, que pueden resumirse en los ejes principales que se expresan a continuación.

a) Contar con publicaciones periódicas, sistemáticas y coherentes con una visión integral de los derechos humanos y ciudadanos que den cuenta de las principales propuestas, logros y desafíos producidos por el accionar institucional.

b) Planificar con la suficiente anticipación las publicaciones, en un proceso acorde con el marco del Plan Operativo Anual (POA), el futuro Plan Quinquenal y la estrategia de financiamiento, de tal modo que los recursos sean previstos y asegurados a través de distintas fuentes de financiamiento.

c) Diseñar y mantener lenguaje y propuesta estéticas acordes con la filosofía institucional y la simbología que desde el inicio se está manejando en el DP.

d) Tener control relativo sobre el sistema de distribución de lo producido, para conocer dónde llega, con qué resultados y qué expectativas genera.

e) Establecer mecanismos básicos de comunicación de retorno, principalmente para las publicaciones periódicas y el material de capacitación, previendo la evaluación de su calidad y efectividad para realizar los ajustes pertinentes.

f) Contar con registro (base de datos) y archivo físico específico sobre los materiales impresos y audiovisuales producidos en y por el Defensor del Pueblo.

4.6.4. Objetivos

4.6.4.1. Objetivo General

Aumentar el nivel de información y conocimientos que la población tiene acerca de los derechos humanos y ciudadanos en el país, en cumplimiento de la misión institucional de su promoción y divulgación.

4.6.4.2. Objetivos específicos

a) Diseñar una línea editorial coherente con la misión institucional, su filosofía y sus planes de trabajo.

b) Iniciar seis series editoriales con características particulares y perspectiva integral:. Informes defensoriales, Encuentros, Miradas a la realidad, Tiempo de derechos, Carpetas y Boletín El Defensor

c) Consolidar una adecuada estrategia de distribución de publicaciones.

4.6.5. Públicos

El mandato constitucional que guía el trabajo del DP supone una cobertura nacional y abarca el conjunto de la población boliviana. Sin embargo, por razones de eficacia cada una de las series propuestas identificará los públicos específicos a los que pretende llegar, aunque será muy difícil disminuir el carácter general de la selección de públicos.

En la Adjuntoría de Promoción y Análisis existe un directorio que incluye una siguientes clasificación de públicos con el propósito de facilitar el funcionamiento de las estrategias de relacionamiento con diversos interlocutores del Estado y la sociedad y la distribución de materiales de todo tipo.

A manera de orientación para esa selección de públicos los criterios que deben ser tomados en cuenta a la hora de diseñar y distribuir las publicaciones en función a los públicos a los cuales estarán dirigidos son los siguientes:

a) Establecer prioridades de público, de acuerdo al contenido de las publicaciones: por ejemplo identificar claramente a qué sectores de los interlocutores de la acción defensorial interesaría.

b) Establecer con claridad el objetivo de la publicación para que, en función a este criterio y al del público, se definan las características de su diseño y el número de ejemplares.

4.6.6. Lineamientos metodológicos principales

Coherencia con misión  institucional. Todas las publicaciones del DP deben guardar coherencia, en contenido y diseño, con la misión institucional establecida en la Ley 1818 y otros documentos reglamentarios internos.  Para asegurar esto la APA deberá velar porque los requisitos señalados se cumplan. Todas las publicaciones deberán contar con la aprobación de la Defensora del Pueblo desde la decisión de su elaboración hasta la etapa de su ingreso a trabajo de impresión.

Establecer mecanismos de retorno. Las publicaciones del DP deben contemplar algún mecanismo de retroalimentación acerca de aspectos tales como la calidad del contenido y el diseño; información sobre el uso otorgado a las publicaciones y preguntas sobre expectativas e intereses del público acerca de nuevos temas y formatos.

Sólo los materiales de la serie Tiempo de Derechos, en formato de cartillas de divulgación, incluirán en cada ejemplar una hoja de encuesta, fácilmente separable y utilizable por el público usuario y, cuando sea posible, se relacionará con la producción de materiales educativos para ser difundidos a través de radio emisoras en el país.

Pautas de distribución. Las publicaciones deberán difundirse a través del sistema de distribución puesta en marcha por la APA para difundir los materiales de divulgación. Este sistema contempla los siguientes componentes:

· Directorio en base computarizada.

· Mecanismos de control de entrega con fichero a cargo de administración.

Costos y mecanismos administrativos. Por razones de presupuesto y funcionamiento administrativo los costos de las publicaciones deben preverse con la suficiente anterioridad, expresando las demandas en la planificación anual, de tal modo que sean solventados con alguna de las fuentes de financiamiento con que cuenta la institución. La estructura de series facilitará esta planificación, asumiendo un promedio de números y de ejemplares para cada serie anualmente.

Para facilitar la toma de decisiones y los trámites administrativos, el procedimiento, de acuerdo a normas establecidas en la institución, podría seguir los siguientes pasos:

· Estar incluido en el POA

· Aprobación de la Defensora del Pueblo para cada título

· Previsión de fondos en Administración

· Supervisión del trabajo técnico a cargo de la Unidad de Promoción y Difusión

· En algunos casos presentación pública

· Distribución

· Evaluación de resultados

Características técnicas. Cada publicación tiene un diseño de características específicas, coherente con el diseño general de la Estrategia Editorial y con la misión institucional. Por ello, es importante respetar y mantener esas características, descritas, a continuación,  en el punto cuatro.

Lenguaje. Siendo parte de la misión institucional la divulgación de los derechos humanos, es de fundamental importancia que sus publicaciones sean en lenguaje accesible y ágil. Por esta razón, las personas a cargo de las publicaciones velarán porque éstas tengan un lenguaje sencillo, de fácil comprensión, que trascienda el uso de terminología jurídica especializada y convoque al diálogo y al uso amplio de su contenido.

Registro y archivo: Todo material impreso, audiovisual y en otro formato producido en y por el Defensor del Pueblo debe ser registrado y archivado con mínimo dos ejemplares en el CID-DP.

· Fases

De acuerdo a las necesidades planteadas, al proceso de planificación y al manejo del presupuesto institucional, la Política Editorial seguirá las siguientes fases.

Primera: Diseño general de una estructura de línea editorial y de cada una de las series planteadas.

Segunda: Inicio de las series y ajustes a las ya comenzadas 

Tercera: Evaluación de resultados y ajustes necesarios 

Cuarta: Gestión de cada POA anual, de acuerdo a sistema de planificación institucional.

Pasos metodológicos. Hay algunos pasos imprescindibles en el proceso de publicaciones que el Defensor del Pueblo, a través de las personas designadas para las tareas pertinentes, deben cumplir.

a) La publicación está en el POA.

b) La publicación ha sido aprobada por la Defensora del Pueblo.

c) La institución tiene recursos para la publicación.

d) La publicación tiene las características de contenido y de formato establecidas en la Estrategia Editorial del Defensor del Pueblo.

e) La Unidad de Promoción y Difusión realiza las siguientes tareas:

· Supervisión de la corrección de estilo

· Supervisión del diseño gráfico

· Supervisión del trabajo de impresión

· Supervisión de la distribución

f) Se realiza una presentación pública del material.

· Estructura por series

· Informes Defensoriales

	Características
	Descripción

	Propósito
	De acuerdo a Ley,  difundir información sistematizada y procesada sobre el cumplimiento de la misión institucional.

	Públicos


	· Congreso Nacional

· Defensorías del Pueblo de otros países

· Público especializado

	Contenido
	· Información procesada sobre el cumplimiento de la misión institucional.

· Balance de resultados del accionar institucional.

· Información general y especializada de cada una de las áreas de trabajo, según competencias designadas por la Ley 1818.

	Formato
	· Tamaño medio oficio

· Tapa todo color

· Interior blanco y negro

· Empaste para gran número de páginas

· Resumen ejecutivo tipo separata para encarte.

	Frecuencia
	- Anual con seguridad

- Eventualmente otras ediciones

	Tiraje
	Mil ejemplares


· Encuentros
	Características
	Descripción

	Propósito
	Difundir información procesada sobre los resultados de eventos nacionales e internacionales auspiciados por El Defensor del Pueblo.

	Públicos
	· Instituciones públicas y privadas interesadas en el área de los derechos humanos y ciudadanos.

· Autoridades públicas

· Medios de comunicación

· Estudiantes de universidad interesados o relacionados con áreas relativas a los derechos humanos y ciudadanos

· Otras Defensorías del Pueblo

	Contenido
	· Memoria, exposiciones, trabajo de grupos y resultados de debates y plenarias de eventos sobre derechos humanos y ciudadanos propiciados por El Defensor del Pueblo.



	Formato
	· Tamaño cuadrado

· Tapa dura a todo color

· Interior a dos colores

· Diseño a dos columnas

· Inclusión de gráficos y fotografías

	Frecuencia
	De acuerdo a los eventos realizados

	Tiraje
	Dos mil ejemplares


· Miradas a la realidad
	Características
	Descripción

	Propósito
	Difundir los resultados de los estudios realizados por el Defensor del Pueblo.

	Públicos
	-    Autoridades del Estado

· Dirigentes sindicales, políticos y de movimientos sociales

· Universidades

· Defensorías del Pueblo

· Medios de comunicación

	Contenido
	· Diagnósticos sobre derechos humanos y ciudadanos

· Propuestas de trabajo sobre derechos humanos y ciudadanos

· Otras investigaciones

	Formato
	· Tamaño medio oficio

· Tapa dura a todo color

· Interior por lo menos dos colores

· Incluye gráficos y fotografías

	Frecuencia
	Un promedio de cuatro publicaciones al año

	Tiraje
	Dos mil ejemplares


· Tiempo de derechos
	Características
	Descripción

	Propósito
	Divulgar el contenido de los derechos humanos como mecanismos de capacitación de la población para su conocimiento y ejercicio.

	Públicos
	Población en general y sectores particulares

	Contenido
	Información educativa sobre el ejercicio de los derechos humanos y ciudadanos.

	Formato
	-    Tamaño tarjeta

· Tapa dura a todo color

· Interior dos colores

· Diseño gráfico de tipos variados

· Incluye nota de evaluación

· En algunos casos es parte de un “paquete”, por ejemplo con afiche y ciclo de microprogramas radiales.

	Frecuencia
	De acuerdo a plan de promoción y programa de capacitación.

	Tiraje
	De diez mil ejemplares hacia arriba


· Carpetas 
	Características
	Descripción

	Propósito
	Difundir información procesada sobre el accionar del Defensor del Pueblo, los resultados de su trabajo y análisis de temas relacionados con el área de los derechos humanos y ciudadanos.

	Públicos
	Autoridades de los tres poderes del Estado

Medios de comunicación

Agencias de cooperación

Líderes de opinión

	Contenido
	· Resultado del sistema de quejas

· Resúmenes ejecutivos de estudios

· Resúmenes ejecutivos de informes defensoriales

· Otros coyunturales y cortos

	Formato
	-Tamaño carta

· Tapa dura a dos colores

· Interior con bolsillo

	Frecuencia
	Bimestral

	Tiraje
	Quinientos ejemplares


Boletín El Defensor
	Características
	Descripción

	Propósito
	Difundir información procesada sobre el accionar del Defensor del Pueblo, los resultados de su trabajo y análisis de temas relacionados con el área de los derechos humanos y ciudadanos.

	Públicos
	-   Autoridades de los tres poderes del Estado

· Organizaciones de base

· Medios de comunicación

· ONGs y redes

· Agencias de cooperación

· Centros de documentación

· Líderes de opinión

· Universidades

· Defensorías del Pueblo de otros países

· Embajadas

· FFAA y Policía

· Contraloría y Superintendencias

· Otras

	Contenido
	· Resultados procesados del sistema de quejas

· Un mensaje defensorial a manera de editorial

· Información sistemática del Centro de Documentación

· Reportaje sobre temas de derechos humanos

· Noticias sobre el funcionamiento institucional en las distintas regionales

· Noticias sobre las actividades de la Defensora del Pueblo

· Otros temas 

	Formato
	· Tamaño carta

· Papel bond color beige claro

· Impresión a dos colores

· Diseño a dos columnas

· Inclusión de gráficos y fotografías

	Frecuencia
	Bimestral
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