
 

1 

 

 

 

 

                                   UNIVERSIDAD DE LA SERENA  

FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES Y ECONÓMICAS  

DEPARTAMENTO DE CIENCIAS SOCIALES  

ESCUELA DE PERIODISMO  

 

Propuesta de un Plan Estratégico de 

Comunicación Externa para la Oficina de 

Protección de los Derechos Infanto - juveniles de 

La Serena  

 

SEMINARIO DE INVESTIGACIÓN PARA OPTAR                                 

AL GRADO DE LICENCIADO EN 

COMUNICACIÓN SOCIAL  

 

                                 PROFESOR GUÍA :  Marcela Poblete Ibaceta  

 

INTEGRANTES :    Danie l Aguayo Salfate   

                         Daniela Pulido Caroca  

 

MAYO  DE 2011 .  

 

C 
    H     

I 
    

L 
    

E 



 

2 

 

HOJA DE CALIFICACIÓN 

 

NOMBRES CALIFICACIÓN 

INFORME  

40% 

CALIFICACIÓN 

INDIVIDUAL 

60% 

NOTA 

FINAL 

DANIEL AGUAYO SALFATE  

   

DANIELA PULIDO CAROCA 

   

 

 

 

 

FECHA DE PRESENTACIÓN: ___________________________________________________________________ 

 

UNIVERSIDAD DE LA SERENA 

FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES Y ECONÓMICAS 

DEPARTAMENTO DE CIENCIAS SOCIALES 

ESCUELA DE PERIODISMO 

 

 

MAYO  DE 2011 

                MARCELA POBLETE IBACETA 

PROF. GUÍA 

DEPTO. DE CS. SOCIALES 

DR. FABIÁN ARAYA PALACIOS 

DIRECTOR 

DEPTO. DE CS.  SOCIALES 



 

3 

 

 

 

 

 

 

 

ñAl amar o alabar a un ni¶o, no alabamos y amamos lo que es, sino lo 

que esperamos que seaò. 

Johann Wolfgang von Goethe  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

4 

Agradecimientos  

 

Creo que e s imposible que esta hoja contenga a todas las personas que 

de alguna u otra manera me han apoyado y animado en este importante 

proceso, pero trataré de incluirlas a todas.  

En primer lugar, quiero agradecer a mi abuela por ser mi pilar no sólo 

en este Semi nario, sino que durante los 5 años que he estudiado esta 

apasionante y a veces dura carrera. Sin duda que sin ella las cosas 

hubieran sido mucho más complicadas y difíciles.  

En segundo lugar, agradezco enormemente el apoyo que en todo 

sentido me han entreg ado mis padres: a mi mamá por creer en mí y a 

mi papá por estar siempre dispuesto a ayudarme. Además, el cariño de 

mi hermano también ha sido muy importante.  

En tercer lugar, y no por eso menos importante, están mis amigos y mi 

pololo. Me refiero a las per sonas que me conocen de verdad, con las que 

he compartido grandes momentos y quienes, durante el seminario, me 

han dado ánimo y me han tenido fe. En el caso de mi pololo, agradezco 

fundamentalmente su paciencia con mis tiempos.  

Además, quiero dar las graci as a Dios, quien - junto con otras personas 

que lamentablemente ya no están -  me ha dado la fuerza para poder 

llevar adelante este Seminario en momentos de vida complicados y 

difíciles que han coincidido con el trabajo.  

Aunque en un principio me equivoqué co n la elección del grupo para 

hacer mi Seminario, la vida me dio la oportunidad para reivindicarme y 

elegir al Daniel para hacer la tesis. Al trabajar en estos largos meses, 



 

5 

me di cuenta que somos más complementarios de lo que pensaba y que 

no podría haberm e reído tanto y haber vivido tantas anécdotas 

divertidas con otra persona que no fuera ®l, sino no ser²amos ñDaDaò. 

Finalmente, quiero reconocer el trabajo de nuestra profesora guía, 

Marcela Poblete, quien en todo momento impulsó nuestro aprendizaje y 

crec imiento profesional, lo cual estoy segura que será fundamental para 

nuestro futuro laboral. Asimismo, valoro su disposición para trabajar con 

nosotros, su paciencia en cada reunión, su alto grado de exigencia y 

perfección en el trabajo y su gran calidad hu mana.  

A todos les agradezco de coraz·né 

 

                                                                               Daniela Pulido  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

6 

Sinceramente tengo muchas cosas que agradecer, así que comenzaré 

contigo madre, tú fuiste  y serás la persona más importante de la vida 

para mí no tengo palabras para poder  decirte cuanto te agradezco todo 

lo que hiciste por mí,  a cada minuto de mi vida siempre estuviste ahí 

con una mirada de amor y una palabra de afecto; gracias a ti estoy en 

esta última etapa de mi carrera, aunque no estés aquí presente para 

verla, sé que desde el cielo estás ahí orgullosa de tu hijo y feliz del 

término de un ciclo más de mi vida, aunque me habría gustado verte ahí 

con tu linda sonrisa, me conformo con sentirte en espíritu y en  esencia 

junto a mi corazón te quiero mucho mamá.  

Gracias a Dios, por ser siempre mi compañero en la vida y me das las 

fuerzas para seguir adelante.  

Mi familia, mis tíos: María, Patricia, Lidia, Alfonso y Javier, me conocen 

desde  siempre y ahora que mi ma dre ya no está, ustedes se 

transformaron en lo más importante que tengo, mis pilares para seguir 

luchando, quiero darles las gracias por estar ahí conmigo, soportando mi 

carácter, lo que no es menor y ayudándome el lo que podían, desde el 

colegio, en espec ial ustedes dos tía María y Paty, no saben cuánto las 

quiero y estimo para mí son mis dos mamás y de aquí en adelante así 

será  un beso.  

Queridas primas Liliana, Cecy y Mary, primo Francisco, Arturo ustedes 

también han estado presente en este largo periodo  de mi vida, siempre 

ahí a mi lado incondicionalmente, para mí son como mis hermanos 

grandes, aunque tengamos mucha diferencia de edad los siento muy 

cercanos y eso se los agradezco tanto, no me ven como un cabro chico, 

sino como su primo, gracias por todo   

Desde hace un tiempo, conocí a una familia hermosa, la cual se 

transformo en parte de mi familia para mi, tia Jarina, Jary y salvador, 



 

7 

sin querer y por circunstancias de la vida ustedes se transformaron 

también en uno de los pilares fundamentales de mi v ida, los quiero. No 

me puedo olvidar de usted tía Gemma, tanto tiempo ya me vio llegar de 

17 años y hemos compartido tantas alegrías y penas ; en este momento 

no podría no estar presente si ya es parte de mi familia también la 

quiero mucho.  

Para ti, Dorca desde que te conozco siempre has estado junto a mí en 

todas las etapas y problemas que he tenido a lo largo de estos años, de 

verdad no se que habría hecho sin tenerte a mi lado, eres la persona 

que más quiero y valoro por tu lealtad, fuerza y ganas de viv ir, ten por 

seguro que quiero seguir viviendo momentos contigo.  

Para mi gordita, ahí estas siempre a mi lado, desde que te vi y te tome 

en mi mano y te hice cariño por primera vez, se que aunque seas mi 

mascota te quiero tanto , un besito.  

No puedo dejar de  mencionar a la única persona que ha comprendido 

todo este proceso igual que yo, mi compañera, quien más que tú sabe 

todo lo que hemos vivido juntos, el apoyo incondicional, el estrés, 

alegrías y horas  sin dormir. Sabes cuánto te quiero  y todo el esfuerz o, 

trabajo y corazón que entregamos en conjunto a  este seminario. Y  

puedo decir con toda convicción que tú eres  y serás la mejor 

compa¶era y amiga que pude y tendr® siempre ñDaDaò, sin ti no creo 

que habría vivido tantas anécdotas, como lo hicimos.  

Para  mis  amigos, ustedes son la familia que uno escoge, como se dice, 

han estado ahí siempre en muchas oportunidades, sin que yo les pida 

nada, eso es lo más valorable de la todo, la lealtad y la amistad son 

algunas de las virtudes más hermosas y perdurables en el mundo, 

gracias por estar conmigo en todo momento, aunque algunos los 

conozco de hace mucho tiempo y a otros hace poco, tengan por seguro 



 

8 

que los quiero a todos por igual y que seguiremos compartiendo muchas 

cosas más: Daniela  L., Dani, Cote, Maité, Fran, Gerardo, Víctor, Ana, 

Juan Ignacio, Rodrigo, Ilia, Alfonso, Camila L, Cami K, Gaby, primo Luis, 

Coni, Nancy, Christian, Fany, Yasmy, Pauly, Naty, Seba, Naty I, Paty, 

Alba, Pía Aguirre, Fernando, Luisa, Florencia, Pía y Simón.  

Mi Profesora guía, son t antas cosas las que quiero decir, pero por 

tiempo no puedo, muchas gracias en primer lugar por habernos 

aceptado como grupo después de todos los percances anteriores. En 

segundo lugar por estar siempre con nosotros, guiando a este par de 

alumnos dispersos,  pero como dice usted, con muchas capacidades y 

aptitudes, para lograr el éxito académico y hacernos crecer como 

personas. Muchas gracias por todo profe.  

Y  por último gracias a todos mis compañeros de casa  y tías por 

soportarme cada día: tía Teresa, tía Chabe, tía Jeny, tia Flor, Andrea, 

Barbará, Os car, Aldo, Yorka, Karina y Feña .  

A todos  los quiero é 

 

Daniel Aguayo Salfate.  

 

 

 

 

 

 



 

9 

Queremos agradecer a nuestra amiga Carol Quiroga por estar siempre 

con nosotros por apoyarnos desde donde está. A pesar de qu e su 

partida nos genera a veces momentos de tristeza, ahora sentimos que 

tenemos alguien nos cuida de ñarribaò y que siempre est§ y estar§ 

presente en todos los procesos  importantes de nuestras vidas. Amiga, 

cuando estabas con nosotros , nunca nos dejaste s olos en los momentos 

que más lo nece sitamos  y ahora que estas en el cielo, aún sigues 

siempre a nuestro lado hoy y siempre.  

Agradecemos tambi®n a la fotocopiadora ñSeren@netò, a don Peter, a  

Marcela y todos aquellos que estaban dispuestos a imprimir nuest ros 

avances de la tesis, aunque fueran las 10 de la noche y tuvieran que 

cerrar pero seguir con nosotros adentro del negocio y quedarse hasta 

más tarde de su horario de trabajo, gracias.  

Expresamos un especial agradecimiento a la tía Lidia, quien tuvo la 

buena voluntad,  el cariño y la confianza para recibirnos en su casa, 

cuando fuimos a investigar a las oficinas nacionales y regionales de 

SENAME ubicadas en Santiago. Asimismo, destacamos la gran acogida y 

excelente atención de las funcionarias de la bibli oteca del CEDOC, 

ubicado en la oficina del SENAME nacional en Santiago. Asimismo, 

agradecemos el tiempo  y disposición  de Claudia Osorio Zúñiga, Jefe  de  

UPRODE (Unidad Protección de Derechos), del SENAME en la Región 

Metropolitana y de Jorge Lavandero Svec,  Coordinador Judicial de 

UPRODE, de la misma oficina.  

Sinceramente, nos sentimos muy agradecidos de nuestros profesores de 

Periodismo, quienes han sido muy importantes en nuestro proceso de 

formación profesional. Su disposición, entrega, cordialidad y con fianza 

en nuestras capacidades, han muy importantes para nosotros durante 

los años de estudio y en el transcurso de este Seminario. Además, 



 

10 

agradecemos la colaboración y paciencia de Laurita, quien en todo 

momento nos ayudó con los trámites, informaciones,  libros pese a que 

le hayamos cambiado el nombre una y otra vez.  

 No podemos dejar de mencionar a los funcionarios de la OPD de La 

Serena. La disposición y la confianza que tuvieron con nuestro trabajo 

fueron fundamentales para llevar a cabo la investigaci ón. Además, 

agradecemos a todos los funcionarios de las instituciones asociadas a la 

Oficina que nos entregaron una parte de escaso tiempo para darnos las 

entrevistas y fueron sinceros en sus respuestas.  

Finalmente, agradecemos Ulda por su incondicional ay uda en todo 

momento, por su calidad humana y comprensión en las catarsis que 

tuvimos con ella.  

 

DaDa  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

11 

  

Índice 

 

I ntroducción  ------------------------------------------ - -- ---- ----- --     20

     

 I.  CAPÍTULO MARCO TEÓRICO ------- ----------------- ---- -------  22    

1.  COMUNICACIÓN ---------------------------------------------------  23  

1.1  Historia de la Comunicación -------- -- --------------- ----------     23  

1.1.1    Reseña Histórica --------------------------------------------     24  
1.1.2    Evolución de la te cnología de la Co municación ------------    29  

1.2  Concepto de Comunicación  -------- --- ---------- -----------------   34  
1.3  Proceso de la Comunicación ----- -- ----------- ---- - ---------------   36  
1.4  Comunicación Efectiva  y Comunicación Eficiente --- --- - -------    45  

1.4.1    La Comunicación no Ver bal ---------------------------------    46   
1.4.2    Las siete C (7c) de una buena Comunicación -------------    48  

1.5      Teorías de la Comunicación --- ----- -- ---- ---- -- - ------ -----  -----   50  
1.4.3     El Pragmatismo de Charles Sanders Peirce ----------------   50  
1.4.4     Teor ía de los Medios de Herbert Marshall McLuhan -------    51  

1.4.5     Teoría y modelo de Herhard Maletzke ---------------------    53  
 1.5.4   Teoría del Interaccionismo Simbólico      

           de Herbert Blumer ------------------------------------------    54  

 

2.  ORGANIZACIÓN ----------------------------------------------------  56  

2.1  Concepto -------- -- ------- ---- - ------------------------------------   56  
2.2  Teoría de la Organización --- - -----------------------------------    58  

2.2.1     La Escuela Clásica ------------------------------ -------------    58  
2.2.2      La Escuela de Relaciones Humanas ------------------------    60  

    2.2.3   Teoría de los Sistemas ---------------------------------------   62  

2.3  Cultura Organizacional ---------- --- --- --------------------------    64   
2.4  Comunicación  Organiza cional --- - - -----------------------------    69  

2.4.1      Importancia en la Comunicación  en las organizaciones --   69  
2.4.2      Comunicación en la Organización -------------------------    71  
2.4.3      Redes de Comunicación en la Organización ---------------    72  

2.4.4      Canales de  Comunicación en la Organización -----------      77  
    2.4.5     Concepto de Comunicación Organizacional ----------------   80  

 
 



 

12 

 

3.  COMUNICACIÓN ESTRATÉGICA ------ -----------------------------  84  

3.1  Concepto ------------------------ ---- -- -- ---------------- - - ------ -    84  
3.2  Componentes de la Comunicación Estratégica ----- - - - --------    86  

3.2.1     Directriz teórica ------------------ ---------------------------    86  
3.2.2     Carácter normativo y unificador ---------------------------   86  

3.2.3     Pensamiento a largo plazo ------ ------------ --- ---- ---------   86  
3.2.4     Responsabili dades y propósitos  a todo nivel --------------    87  

3.3  Identidad e imagen de la Organización ------------------ ------   88  

3.4  Opinión Pública ------------------------------ ---------------- ----    91  
 

II. CAPÍTULO MARCO REFERENCIAL- -- ----------------------------   94  

1.  DERECHO DE LA INFANCIA -------- -----------------------------  95   
1.1  Nivel Internacional ----------------- ------- ---------------------    95  

     1.2     Nivel Latinoamericano ------------ ------ - ------------- --- ----- -  103  
2.  POLÍTIC AS PARA LA INFANCIA EN CHILE ---------------- ----  107  

2.1  Estado Protector -------------------- ------- --- - --------------    107   
2.2  Legislación de Menores ------------- ---------- ---------------    109  

   Ratificación de Chile de  la Convención  
   Internacional de los Derechos del Niño (CIDN )  -------------   116

                                                                                                                                       
      

III.  CAPÍTULO METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN ------ 118  

1.  PROBLEMA DE INVE STIGACIÓN ---- ---------------------------   119  
1.1  Antecedentes ------------------------ -------------------------     119  
1.2  Pregunta de Investigación ------------------------------ -----     123  
1.3  Justificación del Estudio ------------ -------------------------     124  

1.4  Límites de la Investigación --------- -------------------------     124  
1.5  Enfoque de la Investigación ----- --- ------ - -------------------     12 7 

 

2.  DISEÑO METODOLÓGICO DE LA INVESTIGACIÓN ------------   128  

2.1  Tipo de estudio ----------------------- ----------------- - --------    128  

2.2  Universo y muestra ------------------- -------------------------     128  
2.2.1   Funcionarios ------------------ ------------------------      129   
2.2.2   Usuarios --------------------- -------------------------     130  

2.2.3    Instituciones asoci adas ----- --------------------------    131  
2.3  Técnicas de recolección de datos -- ---------------------------   133  

2.3.1     Entrevistas ------- --- ---------------------------------------    133  
2.3.2     FODA ------------------------- --------------------- --- ------   134  
2.3.3     Obse rvación de campo ------- ----------------------- --- ----   134  

     2.3.4    Análisis de datos ------------- ----------------------- --- ----   137  
2.4    Variables establecidas para la Investigación ------- - ----------   13 8 



 

13 

2.3.4    Variables y su definición conceptual --- ------------- -------   138  

    2.4.2    Variables y su definición ope racional ----------- ---- -------    141  
2.5    Unidades de análisis ------------- --------- - ---------------------  145  

 

IV.  CAPÍTULO DESARROLLO DE LA INVESTIGACIÓN ------- -  147  

ENCUESTAS 7C --- --------------- ------------------------------------- 14 8 
1.1  Sistematización de resultados ------- --------------------------   148  

1.1.1       Credibilidad -- ------------------ --------------------------    148  
1.1.2  Contexto ----------------------- ----------------------- --    151  
1.1.3  Contenido ------------------ -----------------------------    153  

1.1.4  Claridad ----------------------- --------------------------    155  
1.1.5  Continuidad  y Consistencia --- -------------------------     157  

1.1.6  Canales de C omunicación --------- ----------------------    161   
1.1.7  Capacidad del Público --------- --------------------------    164  

1.2  Análisis de resultados de encuestas funcionarios OPD ------- -    166  

1.2.1  Credibilidad ------------------- --------------------------    166  
1.2.2  Contexto ----------------------- ----------------------- ---    168  

1.2.3  Contenido ---------------------- --------------------------    170   
1.2.4  Claridad ------------------------ --------------------------    172   
1.2.5  Continuidad y Consistencia -----------------------------    174  

1.2.6  Canales de C omunicación ------ ----------------------- -    177  
1.2.7  Capacidad del Público --------- --------------------------    179  

1.3   FODA comunicacional funcionarios OPD ----------------------      181  

       1.3.1     Sistematización de respuestas del FODA de los  

                  funcionarios de la OPD -------- ------------------------ - -     181  
1.4  Matriz de FODA Comunicacional y  

Encuestas 7c de los Funcionarios -- -------------------------- ---    182  
              1.4.1      Análisis de matriz de FODA comunicacional  

y encuesta 7C de los funcionarios ------------------- - -- -   184  

  

 

2 ENCUESTA  7 C  USUARIOS  OPD ------------------------------- -  18 7 

2.1  Sistematización de resultados ------- --------------------------    188  

    2.1.1       Credibilidad ------------------- ---------------------------   188  
    2.1.2       Contenido -- -------------------- ---------------------------   190  

    2.1.3       Claridad ----------------------- ---------------------------   192  
    2.1.4       Continuidad ------------------- ---------------------------   194  
    2.1.5       Canales de Comunicación -- -- ---------------------------   196  

 
2.2  Análisis de resultados ----------------- --------- -----------------    198   

   2.2.1       Credibilidad --------------------------------------- ---------    198  
   2.2.2       Contenido ------------------------------------- ---- ---------    199  
   2.2.3       Claridad --- - --------------------- -------------------- -------   199  

   2.2.4      Continuidad -- ---------- ------------------ -- ----------------   200  



 

14 

   2.2.5       Canales de Comunicación ------ ---- --------------   201   

 

3   ENCUESTA  7C  INSTITUCIONES  ASOCIADAS  

 A  LA  OPD ---------------------------- ---------------------------    202  

3.1   Sistematización de resultados ---------------------------- ----     204   

  3.1.1    Credibilidad ---- -- ----------- ----------------------- -    204  

  3.1.2    Contendido --- - ---------------- ---------------------- -   20 6  

  3.1.3    Contexto ---------------- - ---- ------------------------ -   208   

  3.1.4    Claridad --------- - ---------------- -------------------- -   210   

  3.1.5     Continuidad y Consistencia ---- ---- - ---------- ------ -  212   

3.1.6    Canales de Comunicación ------- --- - ----- - -----------  21 6  

3.1.7     Capacidad del Público ------- - ----- -- -----------------  21 8 

     3.2  Análisis de resultados ------------------- ---------------------------  220  

3.4.1  Credibilid ad-- - -------------- ---------- --------------- -- --  220   

3.4.2  Contexto ------- ------------ ------------------------- -- --   221  

3.4.3  Contenido ------- - ----------- ------------------------- - --   223   

3.4.4  Claridad ---- - ----------------- ---------------------------   224  

3.4.5  Continuidad y Consistencia --------------- ----------- --   225  

3.4.6  Canales de Comunicación ---- ------------ -------------    22 7 

3.4.7  Capacidad de Público -------- ---------------------------   22 9 

 

V.   CAPÍTULO PROPUESTA DE PLAN ESTRATÉGICO  

     DE COMUNICACIÓN EXTERNA ----- ------------ -------------- -  230  

1.  EJERCICIO DE PLAN DE COMUNICACIÓN --------------------------  231 

2.  PROPUESTA DE PLAN ESTRATÉGICO DE  

COMUNICACIÓN EXTERNA PARA LA OPD ---------------------------  234  

2.1  Objetivo Estratégico --------------- ----------------------------  234   

2.2  Objet ivos Comunicacionales ------ ----------------------------  234  

2.3  Mensaje --------------------------------------------------------  235  

2.4  Destinatarios ------------------- -------------------------------   235    

2.5  Medios --------------------------------------------------- ------   23 6  



 

15 

2.6  Actividades ----------------------------------------------------   23 7 

 

 

VI. Carta Gantt para Plan Estratégico  

     de Comunicación Externa ------------------------------------ -   245  

Conclusiones -------------------------- ------------------------ ----- - --  251  

Bibliografía  --------------------------------------------------------- --   256  

Anexos -----------------------------------------------------------------   260  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

16 

Índice de tablas  

 

Tabla N°1: Cronología  de la evolución de los medios Tecnológicos  de la                                               

                   Comunicación -----------------------------------------------------  30                                                                                                                                                                                        

Tabla N°2: Diferencias entre los medios calientes      

    y medios fríos de McLuhan - --- ------------------------------- ----- 52  

Tabla N°3: Tipos de comunicación formal en las org anizaciones   

  según Adler y Marquardt -- -----------------------------------------  74  

Tabla Nº4: Oficinas de Protección de la Infancia en Chile,    

   según SENAME 2010 - --------------------------------------------  120  

Tabla Nº 5: Datos de los funcionarios d e la OPD encuestados - -----------  128  

Tabla Nº 6: Datos de usuarios de la OPD encuestados - -------------------  129  

Tabla Nº 7: Datos de trabajadores de instituciones asociadas    

   a la OPD, seleccionados para la investigación - ---------------  131  

Tabla Nº 8 : Resultados de Credibilidad en Funcionarios de la OPD - ------- 147  

Tabla Nº 9: Resultados de Contexto en Funcionarios de la OP D- ---------  150  

Tabla Nº 10: Resultados de Cont enido en Funcionarios de la OPD -------  152  

Tabla Nº 11: Resultados de Cla ridad en Fu ncionarios de la OPD -- --------  154  

Tabla Nº 12: Resultados de Continuidad en Funcionarios de la OPD - --- -  156  

Tabla Nº 13: Resultados de Consist encia en Funcionarios de la OPD ---- -  158  

Tabla Nº 14: Resultados de Canales de Comunicación     

   en Funcionario s de la OPD -- -------------------------------------  160  

Tabla Nº 15: Resultados de Capacidad del Público      

     en Funcionarios de la OPD -- -----------------------------------  163  

Tabla Nº 16:  FODA Comunicacional ------------------------------------   180  

Tabla Nº 17 : Resultados de Credibilidad en Usuarios de OPD -- ----------  187  

Tabla Nº 18 : Resultados de Contenido en Usuarios de OPD -- ------------  189  

Tabla Nº 19 : Resultados de Claridad en Usuarios de OPD -- --------------  191  

Tabla Nº 20 : Resultados de  Continu idad en Usuarios de OPD -- -----------  193  



 

17 

Tabla Nº 21 : Resultados de Canales de Comunicación     

     en Usuarios de OPD ------------- ------------------------ - ----  195  

Tabla Nº 22 : Resultados de Credibilidad en Instituciones    

     asociadas a la OPD --- ---- -------------------------------------   203  

Tabla Nº 23 : Resultados de Contenido en Instituciones  

   asociadas a la OPD ---- ------------- ----------------------------  205  

Tabla Nº 24 : Resultados de Contexto en Instituciones     

     asociadas a la OPD ---- ----- -------- ----------------------------  207  

Tabla Nº 25 : Resultados de Claridad en Instituciones  

   asociadas a la OPD ---- ------------- ----------------------------  209  

Tabla Nº 26 : Resultados de Continuidad en Instituciones  

           asociadas a la OPD ---- -- ---------------------------------------   211  

Tabla Nº 27 : Resultados de Consistencia en Instituciones    

     asociadas a la OPD ----- -------- -------------------------------   213  

Tabla N°28 : Resultados de Canales de Comunicación     

   en Instituciones asoci adas ---- ------ ----------------------------  215  

Tabla Nº 29 : Resultados de Capacidad del Público en Instituciones   

     asociadas a la OPD ------ ----------- ------------------------- --   217  

Tabla Nº 30 : Propuesta de  mensajes para la OPD La Serena ---- --------   234  

 

Índice de figuras  

 

Figura N° 1: Gráfico de  Credibilidad  Funcionarios OPD -- -----------------  149  

Figura N° 2: Gráfico Contexto Funcionarios OPD -- ------------------------  151  

Figura  N°3: Gráfico contenido funcionarios OPD -- ------------------------ 153  

Figura N° 4: Gráfico Claridad Funcionarios OPD -- -------------------------  155  

Figura N° 5: Gráfi co Continuidad Funcionarios OPD ---- --------------------  157  

Figura N°6: Gráfico de Consistencia funcionarios O PD--- ----------------- -  159  



 

18 

Figura N°7: Gráfico d e Canales de Comunicación según     

   los funcionarios OPD -- --------- -------------------------------   162  

Figura N°8: Gráfico  Capacidad  de Público de funcionarios OPD -----------   164  

Figura N° 9: Gráfico de C redibilidad de usuarios OPD -- ------------------ -- -  188  

Figura N° 10: Gráfico Contenido de Usuarios de la OPD --- ----------------  190  

Figura N° 11: Gráf ico de Claridad de Usuarios OPD --- -------------------- -  -192  

Figura N° 12: Gráfico Continuidad de Usuarios de la OPD --- -------------  194  

Figura N° 13: Gráfico Canales de Comunicación      

     de Usuarios de la OPD --- -------------------------------------  19 6 

Figura N°14: Gráfico Credibilidad de Instituciones  

     Asociadas a la OPD -- ----------- -------------------------- - -   204                                     

Figura N°15: Gráfico Contenido de Instituciones      

     Asociadas a la OPD ---------------------------------------------  20 6 

Figura N°16: Gráfico Contexto de Instituciones      

             asociadas a la OPD -- ---------------- ----------------------- -----  208  

Figura N°17: Gráfico Claridad de Instituciones  

                      Asociadas a la OPD -- --------------- ----------------------------  210

       

Figura N°18: Gráfico Continuidad de Instituciones  

     Asociadas a la OPD -- --------------------------- ------------- 212  

Figura N°19: Gráfico Consistencia de Instituciones  

            Asociadas a la OPD ----------------- ----------------------------  214
     

Figura N°20: Gráfico Canales de Comunicación      

     de Institucio nes Asociadas a la OPD -- ------------ -----------   216  

Figura N°21: Gráfico Capacidad de Público       

             de I nstituciones Asociadas a la OPD -- -----------------------    21 8  

 

 

 

 



 

19 

 

 

Índice de cuadros  

 

Cuadro N°1 : Elementos fundamentales de los sistemas     

    abiertos según Katz y Kahn ------ ------------------------------ -- 64  

  

 

Índice de esquemas  

 

Esquema N°1:  Períodos históricos de la comuni cación     

        según McLuhan -------------------------------------------- -- --   26  

Esquema N°2:  Períodos históricos de la comunicación  

           según Innis - ---------------------------------------------------   26
     

Esquema N°3:  Esquema de  la comunicación de Jesús Tusón -- -------------   37  

Esquema N° 4:  Modelo de Comunicación  de  Eileen McEntee - -----------   39  

Esquema N°5:  Modelo de comunicación d e Shanon y Weaver -- ------ - ------  40  

Esquema N°6:  Proceso de Comunicación       

       de Ron ald B. Adler y Jeanne Marquardt -- -------------------   43  

 

 

 

 

 

 

 



 

20 

 

Introducción  

 

La presente investigación tiene por objetivo crear un Plan Estratégico de 

Comunicació n, específicamente en  ámbito externo , para  la Oficina de 

Protección de los Derechos Infanto -  juveniles (OPD) La Serena.  

Esta idea surgió con la intención de elegir un área poco trabajada en la carrera 

de Periodismo y con la idea de hacer un aporte concret o a la sociedad a través 

de un seminario. Por ello, la búsqueda apuntó hacia organismos que 

cumplieran una función relevante en la sociedad, pero que no fueran 

mayormente reconocidos por ésta. A partir de estos parámetros, se eligió la 

OPD La Serena, Ofici na que no posee, dentro de sus áreas de trabajo, una 

unidad dedicada a la comunicación, ni tampoco un Periodista.  

Por lo tanto, el propósito de este plan estratégico de comunicación externa es 

informar sobre  la existencia y labor de la OPD a las personas d e la Región de 

Coquimbo -  ciudadanos, medios de comunicación regionales e ins tituciones 

públicas y privadas -  a fin de  mejorar la imagen de la Oficina, consiguiendo la 

adhesión necesaria para tener un lugar fundamental en esta sociedad.  

El desarrollo del pr esente Seminario se divide en cinco capítulos. El primero 

aborda los fundamentos teóricos en los cuales se sustenta la investigación, lo 

que se  relaciona con la comunicación,  la organización y la relación entre 

ambas. El segundo capítulo explica brevemente  el contexto en el que se 

desarrolla , a nivel internacional y nacional , la materia correspondiente a los 

derechos de la infancia. El tercer capítulo consiste en el proceso metodológico 

de la investigación y la explicación de las etapas que se llevaron a ca bo 

durante el estudio. El cuarto capítulo es el desarrollo de la investigación 

propiamente tal, el que incluye la sistematización de los resultados y sus 

correspondientes análisis. El quinto capítulo corresponde al propósito final de la 

investigación, es d ecir, la propuesta del Plan Estratégico de Comunicación 
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abocado a la comunicación externa que se elaboró para la OPD La Serena. 

Finalmente, el sexto capítulo lo constituye la carta gantt correspondiente al 

Plan Estratégico de Comunicación Externa que se el aboró para la Institución.  
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1.  COMUNICACIÓN  

1.1  Historia de la Comunicación  

La comunicación está estrechamente ligada con los periodos históricos 

del ser humano que, al c onocerlos, permiten comprender la evolución de 

la comunicación a través de distintas épocas, caracterizados por 

descubrimientos y la innovación de los medios tecnológicos, de la 

escritura hasta los medios electrónicos como internet. (Maicas, 1992).  

Timoteo  Álvarez  ( en Maicas, 1992, p.145)  definió la historia de la 

Comunicaci·n como la ñdisciplina cient²fica que investiga y explica la 

evolución del fenómeno de la comunicación, en cuanto dicha evolución 

configura e influye, mediante la sucesión de sistemas socioinformativos 

o sociocomunicativos, en la estructura de las sociedadesò. Algunas de 

las características de la historia de la comunicación que plantea el autor 

son:  

a-  Se trata de investigar y de explicar un fenómeno que está 

presente  en todas las socieda des organizadas.  

b-  Ha avanzado, configurando modelos, sistemas y políticas  

informativas.  

c-  Ha contribuido a constituir sociedades.  

d-  Ha operado en medios distintos de estilo y condición.  

e-  Ha ido adquiriendo de forma creciente una capacidad  de 

actuación, convir tiéndose en un elemento definidor  de las 

sociedades avanzadas.  

En la evolución de la comunicación, a través de los periodos históricos, 

se deben considerar los instrumentos por los cuales el hombre se ha 
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comunicado. Maicas  (1992, p.147) se¶ala que ñes obvio que el papel de 

los medios es decisivo en la configuración de la comunicación en general 

y de la comunicaci·n social en particularò. 

Parés I . Maicas (1992, p.147) manifiesta que ñen efecto, creo que una 

historia social de la comunicación es fundamental  para entender el papel 

clave que tiene la comunicación, como instrumento fundamental en la 

interacci·n social a todos niveles. Pero (é) debe comportar  un profundo 

análisis de la evolución tecnológica de los diferentes medios de 

comunicación y sus implica ciones culturales, sociales, económicas  y 

pol²ticasò. 

Por su parte, Harold Innis (en Maicas, 1992, p.147), planteó qu e el 

papel de la comunicación ñcomo una forma de coadyuvar al 

mantenimiento del poder o a constituir monopolios del saberò. Sus 

fundamento s nacen a consecuencia del fascismo y del comunismo, por 

lo que su preocupación principal es el mantenimiento y funcionamiento 

de la democracia, ñla comunicaci·n es un conjunto de medios materiales 

e intelectuales que son utilizados por una civilización pa ra transmitir  y 

almacenar el saber para las futuras generaciones. Así, cada civilización 

tiene su propio conjunto de saberes -  ideas, costumbres, rito, artes, o 

sea, una cultura - , que, en función de los medios de comunicación, 

trasmite y almacena, los cual es, además juegan en ello un papel 

relevanteò. (Maicas, 1992, p.148). 

1.1.1  Reseña histórica  

Existen variadas propuestas de autores sobre los periodos h istóricos o 

fases de  la  evolución de la comunicación.  Daniel Bell  (en Maicas, 1992, 

p.149) señala  las fases como  revoluciones, siendo la primera la del 

lenguaje, le sigue la escritura, con los ideogramas, los fonogramas y el 

alfab eto. La tercera, corresponde  a la invención de la imprenta y la 
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cuarta a las telecomunicaciones. En ésta última destaca el pap el de la 

telemática, como conjunción del teléfono, del computador y de la 

televisión, en un sistema de trasmisión único.  

Feldmann (1977) distingue las siguientes épocas:  

¶ Antigüedad:  el Imperio Romano y los pueblos de cultura 

helenística -  romana, clásica, c on una uniformidad debida a los 

poetas y los filósofos.  

¶ Romano ï germanos:  cultura popular que se mezclaba con la 

cultura viva de la Iglesia Romana y la cultura social las formaban 

las tradiciones del Imperio Romano y de la Iglesia. Se destaca el 

papel del  Trivium y del Quadrivium, la literatura patrística  

producida en los monasterios y centros religiosos, así como la 

homogeneización cultural a través del uso del Latín.  

¶ Época medieval:  surgieron diferencias nacionales y se 

incorporaron  oficios y profesion es. Además de ello, se destacaron 

la enseñanza en las escuelas monásticas y en las ciudades, la 

introducción al estudio de Aristóteles y el papel  del platonismo 

como ideología y el sistema de comunicación regulado por la 

Iglesia.  

¶ Edad Moderna:  los elemento s de este periodo son principalmente 

la imprenta, como instrumento para la difusión del saber; la 

publicación de versiones de la Biblia. Nació el Humanismo y la 

Reforma  y apareció  la prensa periódica, la cual difundía 

información y propaganda, como anuncio s de publicidad. 

Comenzaba a forjarse el concepto moderno de opinión pública.  

Por su parte McLuhan establece el siguiente esquema:  



 

26 

Época  Medio  

Oral, sin escritura  Voz humana  

Escritura basada en el alfabeto  
Escritura jeroglíficas, alfabéticas en 

piedra, p apel, papiro  

Tipografía (imprenta)  Libro, fotografía, prensa  

Electrónica  Telégrafo, cine, radio, televisión  

Esquema N°1: Períodos históricos de la comunicación según McLuhan  

 

McLuhan (1951) señala que la imprenta debe verse como una canal que 

aportó a l a especialización y la tecnología, trayendo alienación e 

individualismo.  

Asimismo, de la televisión destaca su versatilidad y tactilidad, que es 

mucho más participativa  y envolvente que la prensa escrita, piensa 

además de reestablecer el equilibrio de los  sentidos, destruidos por la 

prensa.  

Innis (1950) expone el siguiente esquema de análisis:  

 

Época  Territorio  Medios  

3000 -500 a.d.C.  

Mesopotamia,  Tabla de argila,  

Imperio Greco - romano  escritura cuneiforme  

700 -400 d.C.  Imperio Greco - romano  

papiro, escri tura  

Jeroglífica, alfabeto  



 

27 

410 -siglo X  h/Alta Edad Media  papel y pluma  

Siglo X al XVI  h/Renacimiento  
Imprenta, pluma, 

pincel  

Siglo XIV al XIX  
Reforma, Revolución 

Francesa  

Papel, prensa 

mecánica  

Siglos XIX -XX Época moderna  

Celuloide, radio, 

Televisión, nuevas 

Tecnologías.  

 

 

Esquema N°2: Períodos históricos de la comunicación según Innis.  

 Innis (en Maicas 1992, p.151) afirm· que ñcada ®poca est§ muy 

condicionada por sus respectivos medios de comunicación, en cuanto 

son medios tecnológicos nuevos que cam bian los comportamientos 

comunicativos. Con una visión mecanicista indica que a cada nuevo 

medio le corresponde una filosofía, un sistema jurídico, una 

arquitectura, en suma un saberò.  

Flichy (en Maicas, 1992, p.151)  distinguió sólo tres etapas de evoluci ón 

de la comunicación, ligadas con las fases del proceso de la 

industrialización:  

a)  La comunicación de Estado de Mercado (1790 -1870), en la que el 

investigador trabaja de manera aislada, en el momento que se 

asiste al surgimiento de la electricidad, del conc epto de red y de la 

grabación de las primeras imágenes, como también al papel del 

telégrafo.  
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b)   La comunicación profesional y familiar (1870 -  1930). Esta fase es 

propia de un pequeño laboratorio de investigación, caracterizado 

por la profundización de las in vestigaciones en el campo de la 

electricidad.  

c)  La comunicación global (1930 -1999), en donde la investigación 

comienza a evolucionar y se trabaja en grandes centros 

especializados. Se descubre la electrónica, en especial la televisión 

y la informática.  
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1.1.2  Evolución de la tecnología de la comunicación  

A partir de los datos entregados por Maicas (1992), recopilados a su vez 

por Schramm (1960), Frederick  Williams (1989), Downing (1990) y 

Pagano (1969), se estableció una  determinada cronolog ía para observar 

como la comunicación fue evolucionando en conjunto con sus soportes 

comunicativos:  

Período  Evolución  

 

3000 A.C  Primera escritura jeroglífica egipcia  

3000  Escritura con signos fonéticos, al 

norte de Babilonia  

1800  Alfabeto Fenicio  

1750  Cartas de Hammurabi en tablas 

argila  

1500  Documentos con caracteres 

alfabéticos  

1400  Escritura ideográfica china siglo IV. 

Aristóteles intentó un análisis de la 

estructura lingüística  

323  Construcción de la Biblioteca de 

Alejandría  

89 -106 d.C  Fabri cación del papel en China  

600  Impresión de un libro en China  

676  Papel y tinta usada por los árabes 

y los persas VII,, San Isidoro, de 

Sevilla, en Etymologiae, elaboró 

una enciclopedia sobre el origen de 

las palabras.  
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1a mitad  del siglo IX  Invención de l telégrafo óptico.  

2a mitad  del siglo IX  Alfabeto Cirílico.  

1041 -1049  Caracteres móviles en la tierra 

cocida, en China.  

Hacia 1052   Guido Arezzo, en Micrologus, 

estableció la base de la notación 

musical moderna.  

1200  Arte en Europa con papel y tinta  

1304  Dante Alighieri, De vulgari 

Eloquentia,  formula las bases 

latinas comunes del italiano, 

francés y provenzal .  

1453  Johannes  Gutenberg imprime la 

Biblia.  

Hacia 1500  Leonardo Da Vinci construye una 

cámara negra.  

1502  Ambrosio Calepino  crea el primer  

diccionario políglota.  

1566  Aparición en Estrasburgo  y 

Basiela, de las FEUILLES DES 

NOUVELLES, primer diario  

1582  Creación en Florencia de la 

Academia della Crusca , para la 

def ensa del idioma, que a la vez 

pu blica su diccionario en 1612  

1635  Creaci ón de la Académie França ise 

1698  El inglés Robert Hooke propuso la  

adopción de un telégrafo óptico.  

El escocés Carlos Marshall inventó 
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el telégrafo eléctrico.  

1783  Pennsylvania Evening Post es el 

primer periódico de Estados Unidos  

1788   Giambattista  Bodini public ó el 

primer manual t ipográfico . 

1808  El italiano Pellegrino Turri inventó 

una máquina de escribir para 

ciegos .  

1816  El francés Louis Jacques Mandé  

Daguerre fijó una imagen 

fotográfica sobre una placa . 

1817  El sueco Jöns Jakob Berzelius 

descubrió que la resistencia del 

selenio varía bajo la acción de un 

haz luminoso, dando base de la 

televisión.  

1875  El estadounidense G. R. Carey creó 

una pantalla de televisión.  

1876  Alexander Graham  Bell construyó 

un teléfono electromagnético.  

1877 -18 78   Thomas Alva Edison creó el 

fonógrafo.  

1884  El ruso Paul Nipkow  inventó un 

sistema de televisión.  

1889  Los estadounidenses Thomas Alva 

Edison y William K.L.  Dikson 

realizaron una película standard de 

35 mm.  

|895  Los franceses Louis y Auguste 
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Lumière   construyeron la cámara 

de cine  

1895  El italiano Guglielmo  Marconi  

desarrolló  la telegrafía por radio.  

1904  El francés León Didier descubrió el 

cine en technicolor.  

1927  Invención del cine sonoro  

1927  Se fundó la BBC  Británica  

1942  Primer orden ador  fabricado en 

Estados Unidos  

1949  La RCA, de USA, lanza el disco de 

45 revoluciones  

1950  Se desarrolló la televisión por cable  

1954   Se fabricaron los televisores en 

color  

1956  Se fundó la televisión española  

1956  Ampex creó el magnetoscopio  

1957  

 

La URSS lanzó el primer satélite 

Sputnik  

1958  DARPA  acrónimo de la expresión 

en inglés Defense Advanced 

Research Projects Agency (Agencia 

de Investigación de Proyectos 

Avanzados de Defensa)  

1965  INTELSAT inició  la conexión 

trasatlántica  
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1972  

 

Estados Unidos lanzó el satéournal 

se lite Telstar .  

1973  Se realizó la primera conexión 

ARPANET fuera de los Estados 

Unidos se hizo con NORSAR en 

Noruega, red precursora del actual 

internet . 

1975  

 

Wall Street Journal se publicó vía 

satellite.  

1975  Nació  Microsoft  fundada por William 

H. Gates III y Paul Allen . 

1977  ATT  experimentó con la 

tra nsmisión por fibra óptica.  

1981  Se comercializó el video disco  

1989  Se inaugu ró el primer ISP de 

marcaje telefónico, world.std.com. 

siendo la apertura de la red al 

comercio .  

1990   ARPANET fue superado y 

reemplazado por nuevas 

tecnologías de red.  

1991  Tim Berners -Lee fue el primero en 

desarrollar un implementación 

basada en red de concepto de 

hipertexto . 

1994  El primer buscador web 

http://tumundovirtual.wordpress.com/2008/03/07/como-nacio-micr0soft/
http://es.wikipedia.org/wiki/ARPANET
http://es.wikipedia.org/wiki/Tim_Berners-Lee


 

34 

completamente de texto fue 

WebCrawler . 

1995  Se fundan los buscadores Yahoo!  y 

AltaVista . 

1998  Surgió  Google . 

 Tabla N°1: Cronología de la evolución de los medios tecnológicos de la   

comunicación.  

 

1.2  Concepto de Comunicación  

Etimológicamente, según la Real Academia de la Lengua Española  

(RAE), la palabra comunicación viene del latín commun is o común, o de 

comunio  o comunión, que en ambos casos  es el proceso de compartir 

una idea, a través de un mensaje con otros individuos . 

La comunicación tiene diversas definiciones, sin embargo existe  un 

denominador común entre distintos autores que co ncluyen que la 

comunicación es la matriz donde están enclavadas todas las actividades 

humanas. Esto significa que el proceso está intrínsecamente en cada 

acción que los seres humanos hacen a lo largo de su vida, demostrando 

que el proceso comunicativo se p resenta en todas las dimensiones,  

desde la comunicación consigo mismo hasta la palabra y la postura en la 

que los interlocutores generan un diálogo.  

Cuando se generan diálogos internos , esto se denomina comunicación 

intrapersonal . Wenburg y Wilmot (en McE ntee, 1996, p.132) la defin en 

como ñ una comunicación con uno mismo. Este nivel de comunicación, la 

persona recibe señales que representan las propias sensaciones o 

sentimientos. Estas se¶ales provienen de varias fuentesò.  

http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=WebCrawler&action=edit&redlink=1
http://es.wikipedia.org/wiki/Yahoo!
http://es.wikipedia.org/wiki/AltaVista
http://es.wikipedia.org/wiki/Google
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Para Eileen McEntee (1996, p.39) , la comunicación se puede 

conceptualizar como ñuna serie de eventos que ocurren 

consecutivamente y en un orden y en un tiempo definidoò; reafirmando 

el hecho que la comunicación implica más que simplemente palabras 

tanto habladas y escritas, un conjunto d e señales que crean 

significados.  

Según David Berlo (1990,  p.7) la comunicación para los seres humanos 

es influir en el quehacer de los dem§s, ñnuestro objetivo b§sico en la 

comunicación es convertirnos en agentes afectivos. Es decir, influir en 

los demás ,  en el mundo físico que nos rodea y en nosotros mismos, de 

tal modo que podamos convertirnos en agentes determinantes y 

sentirnos capaces de tomar decisionesò. En resumen, las personas se 

comunican para influir y para afectar  intencionalmente algún aspe cto 

de la vida o situaci ón puntual .  

Los investigadores han concluido que la comunicación está 

estrechamente ligada a toda actividad  humana  y es la base de las 

sociedades.  

El estudio de la comunicación ha recibido aportes de disciplinas 

diferentes como la  psicología, la psiquiatría, la antropología, la sociología  

y la etnolog²a. Para la autora Flora Davis (1993, p.19) ñes una ciencia  

nueva y controvertida, con hallazgos y tácticas de investigación muy 

discutidos (é), los psiquiatras reconocen desde hace mucho tiempo que 

la forma de moverse de un individuo proporciona indicadores sobre su 

car§cter, sus emociones y reacciones hacia la gente que lo rodeaò. 

Es por ello que su estudio siempre ha sid o un problema para las 

personas. S egún los autores Darío Rodrí guez M. y María Pilar Opazo B 

(2007, p.29) ñLa historia de la comunicación humana  coincide con  la 

historia  de la humanidadò, adem§s manifiestan que ña pesar de que 
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ésta es una época en que las tecnologías de la información permiten que 

nos contactemos con  personas que viven en lugares remotos, aunque 

podamos viajar u trasladarnos  por todo el globo terráqueo, la 

comunicaci·n sigue siendo  improbableò. 

 

1.3  Proceso de la Comunicación  

El diccionario de la RAE define proceso como  άconjunto de las fases 

suce sivas de un fenómeno natural o de una operación artificial ò y ñcomo 

cualquier fen·meno que ocurre en el trascurso del tiempoò.  

David Berlo (1990, p.14) indica que ñsi, aceptamos este concepto de 

proceso, consideraremos los acontecimientos y las relaciones  como 

dinámicos, en un constante devenir, eternamente cambiantes y 

continuos. Si definimos algo como proceso, también estamos 

significando que este algo carece de principio; que no es estático, no 

descansa; que se haya en movimiento. Los componentes de un procesoô 

interaccionanô, es decir, cada uno de ellos influye sobre los dem§sò. 

Marques de Melo (en Maicas 1992, p.39), hizo referencia a una 

perspectiva m§s estructural en la que afirma ñque la comunicaci·n es un 

proceso de transmisión y de recuperación de  informaciones y en el que 

la comunicaci·n es el proceso y la informaci·n el objetoò.  Esto se 

refiere a los componentes básicos para que exista comunicación, un 

emisor que emite la información o mensaje, que la transmite por un 

canal en un sistema de códi gos específicos y que llega hasta el receptor 

que decodifica e interpreta dicho mensaje, para generar luego una 

respuesta.  

El autor Jes¼s Tus·n (2003, p.40) indica que ñla comunicaci·n es un 

proceso para la transmisión de señales entre una fue nte emisora y  un 
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destino o receptorò. Adem§s, señala que en cualquier proceso de 

comunicación deben estar seis elementos esenciales, que quedan 

esquematizados de la siguiente forma:  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  Esquema N°3 :  Esquema de la comunicación de Jesús Tusón . 

Este esquema se explica de  la siguiente forma: el emisor transmite una 

señal o mensaje determinada al receptor, para ello selecciona el código 

apropiado para que llegue correctamente el mensaje (que en teoría el 

receptor ya conoce) y hace que se produzca  una correcta decodificación 

del mensaje o señal.  

Eileen McEntee entrega el siguiente modelo del proceso de 

comunicación:  

¶ La fuente emisor (codificador):  ñes el elemento que origina el 

mensajeò, McAuley (en McEntee, 1996, p.41).  Dentro de la 

comunicación hu mana, se refiere a la fuente, a una persona o a un 

grupo de personal y en otras situaciones, a la fuente como emisor.  

     Referente 

        Emisor       Receptor       Mensaje 

         Canal 

     Referente 
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¶ El símbolo:  ñel s²mbolo se refiera a aquellas cosas que tienen 

significado para alguienò se¶alado por Crable (en McEntee, 1996, 

p.41).  Los símbolos pueden ser verbales y no verbales y gráficos.  

¶ El mensaje (código):  es el estímulo que se tra nsmite,  ñuna 

aseveración oral, un comentario escrito, una expresión facial o 

alguna otra actividad no verbal, que es creado por la fuente 

(codificador)ò McEntee (1996, p.41).  

¶ El receptor (decodificador):  ñes la persona  que recibe e 

interpreta el est²mulo que la fuente (codificador) comunicaò,  

según McAuley (en McEntee, 1996, p.41) el receptor no recibe de 

manera directa la idea  de la fuente o codificador,  sino que su 

mensaje, que no es otra cosa que el conjunto de códigos que 

configuran su idea a exponer.  

¶ El canal: ñes el medio por el cual el est²mulo o mensaje  pasa  de 

la mente de la fuente (codificador) a la mente del receptor 

(decodificador)ò, seg¼n  McEntee (1996, p.41).  

Eileen McEntee agrega el ruido y la retroalimentación a los elementos ya 

mencionados del proceso comunicativo.  

¶ Ruido:  Para esta autora (McEntee, 1996 p.41) significa ñcualquier 

interferencia en el proceso  de comunicaci·nò, clasificado en:  

   Ruido externo: que se origina  en el medio ambiente.  

Ruido interno: es decir, que se puede generar en  la misma 

fuente del receptor.  

Ruido Interno o semántico: se  refiere a  la diferencia de  

significado que puede tener un mensaje para las persona s, 

debido a sus diferencias socioculturales.  
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¶ Retroalimentación:  Para McEntee (1996, p.41), esto ñse refiere 

a cualquier medida  que toma la fuente o el receptor para mejorar 

el proceso de comunicaci·nò. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

           Esquema N°4: Proceso de Comunicación de Eileen McEntee. 

 

             Esquema N° 4: Modelo de Comunicación  de  Eileen McEntee.  

La fuente (emisor), codificador (1) envía un mensaje (2) al receptor 

decodificador (3) por medio de un canal (4)  y, casi siempre utilizando el 

mismo canal, ta nto la fuente como el receptor  se envían señales de 

retroalimentación, mutuamente (5) . Todo  este proceso ocurre de forma 

simultánea  y en cualquiera de sus fases puede ser afectado por algún 

tipo de ruido.  

ă---------                     Ruido             ---------------- Ą 

 

Fuente  

Encodificador  

 

1 

                Canal   

Receptor  

Decodificador  

 

3 

2 Mensaje (código)    ---- Ą            

 

5 ă----  Retroalimentación  ---

Ą 

    4           Canal  

       

         ă---------                     Ruido             ---------------- Ą   
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                                                                 Ruido 

David Berlo explica que en toda comunicación deb en existir estos 

elementos:  

¶ Fuente:  persona que con un objetivo o razón quiera comunicarse.  

¶ Encodificador:  que es ñel encargado de tomar las ideas de la 

ófuenteô y disponerlas en un c·digoò, Berlo (1990, p.18). 

¶  Mensaje:  contenido de las ideas que envía l a fuente, que posee 

un propósito determinado.  

¶ Canal:  es el medio por el cual el mensaje viaja y se pueden 

considerar en diferentes formas.  

¶ Decodificador:  retraduce y decodifica el mensaje y le da una 

forma utilizable otra vez.  

¶ Receptor:  es la otra persona (o personas )  al otro lado del canal 

quien recibe el mensaje decodificado del emisor.  

Darío Rodríguez, (2001, p.90) hace referencia a un esquema 

ampliamente usado en las investigaciones sobre la comunicación. Se 

trata del modelo de Shanon y Weaver:  

 

 

                                                

    

               Esquema N°5: Modelo de comunicación de Shanon y Weaver.  

Como se aprecia en el esquema, el emisor codifica el mensaje, lo 

transmite por algún canal determinado por el mismo, para luego s er 

decodificado y recibido por el receptor. Todo este proceso ocurre en un 

    Emisor    Encodificador      Canal   Decodificador 

  

    Receptor 
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medio en el cual puede haber un ruido, que ocasiona un problema en la 

buena interpretación del mensaje expresado por el emisor al receptor.  

Ronald B. Adler y Jeanne Marquardt Elmoho rst plantean el siguiente  

esquema del proceso de comunicación:  

¶ Emisor : ñel proceso de la comunicaci·n empieza con el emisorò, 

Ronald B. Adler y Jeanne Marquardt (2005, p.8), es decir,  con la 

persona que trasmite el mensaje.  

¶ Mensaje : ñes una se¶al cualquiera que activa la respue sta de un 

receptorò (Rona ld B. Adler y Jeanne Marquardt, 2005, p.8). 

Algunos mensajes son intencionados, mientras que otros como 

suspiros y bostezos no lo son.  

¶ Cifrar : ñel emisor debe escoger ciertas palabras o m®todos no 

verbales p ara entregar al emisor un mensaje deliberadoò, (Rona ld 

B. Adler y Jeanne Marquardt, 2005, p.8). Hay que considerar que 

las palabras y los ca nales que escoge el comunicador  para crear 

un mensaje, marcan una diferencia.  

¶ Canal : a veces también se le i dentific a como medio. Es la forma  

que se utiliza para enviar un mensaje.  

¶ Receptor : ñun receptor es la persona que recibe y adjudica un 

significado a un mensajeò, Ronald B. Adler y Jeanne Marquardt 

(2005, p.8). En la mejor de las situaciones, el mensaje llega al 

receptor sin problemas.  

¶ Descifrar : a veces ocurre que un determinado mensaje llega al 

receptor adecuadamente, sin embargo esto no garantiza que se  

comprenda de la manera que el emisor lo desea. Porque ñel 

receptor tiene que descifrar el mensaje, adjudicándo le un 
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significado a las  palabras y s²mbolosò (Rona ld B. Adler y Jeanne 

Marquardt, 2005, p.8).  

¶ Retroalimentación : ñlos receptores no se limitan a devolver los 

mensajes como si fueran esponjas , sino que a responder a ellosò 

(Rona ld B. Adler y Jeanne Marquard t, 2005, p.9). La 

retroalimentación tiene dos dimensiones, la primera es la verbal 

en el caso que se responde una pregunta determinada y la 

segunda que no es verbal, correspondiente a los gestos.  

¶ Ruido : se supone que la suficiente retroalimentación, las 

im ágenes mentales del emisor y  el receptor, bastarían  para que el 

mensaje recibido sea  completamente idéntico al que se emitió. Sin 

embargo, ñuna de las fuentes m§s importantes de fallas en la 

comunicación es el ruido, término que los estudiosos de la 

comun icación usan para referirse a obstáculos en el intercambio 

de mensajesò, Ronald B. Adler y Jeanne Marquardt (2005, p.9).  

Según los autores, los  tipos  de ruidos son:  

Ruido exterior: Conocido como el ruido físico, es decir el que 

distrae a los comunicadores , por ejemplo, el rumor de voces.  

Ruido fisiológico: Los problemas de oído, al igual que 

enfermedades o discapacidades que dificulten el enviar y 

recibir un mensaje.  

Ruido psicol·gico: Es decir, ñlas fuerzas internas del emisor 

o el receptor que obstaculiz an el entend imientoò (Rona ld B. 

Adler y Jeanne Marquardt, 2005, p.9)  
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Comunicador 

   Y 

(envía y recibe) 

         Ruido                 Retroalimentación                             Ruido  

 

 

                                                                                                                                                      

                                                                     Canales  

 

         Ruido                  Retroalimentación                           Ruido  

Esquema N°6: Proceso de Comunicación  de Ronald B. Adler y Jeanne 

Marquardt.  

Además, Adler y Marquardt (2005, p.10) explican que el proceso de la 

comunicación tiene también otro factor denominado contexto, que 

puede ser de distinta índole:  

¶ Contexto Físico: La comunicación siempre ocurre dent ro de un 

ambiente específico. Este contexto físico influye en el contenido y 

en la calidad de la interacción.  

¶ Contexto Social:  Se refiere a la relación entre el emisor y el 

receptor, pero también a las personas involucradas en una acción 

determinada.  

¶ Conte xto Cronológico:  Se refiere a la influencia que los tiempos 

tienen en la interacción. Una serie de consideraciones  relativas al 

tiempo manifiestan la importancia de adaptarse al contexto 

cronológico.  

  Comunicador 

   Y  

  (envía y recibe) 

     Cifra/ 

     Descifra 

    Mensaje 
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¶ Contexto Cultural:  Este incluye los antecedentes 

organi zacionales y étnicos y/o nacionales de quienes se están 

comunicando.  

El emisor para M Parés I Maicas (1992, p.81) es quien promueve y 

organiza el proceso de la comunicaci·n, ñpuede llamarse as² a toda 

persona o grupo de personas, que participa en la produc ción de 

mensajes (é)ò. Al ser el iniciador del acto comunicativo, el emisor debe 

configurar de manera mucho más cuidadosa sus mensajes con el objeto 

que el receptor comprenda la información que emitió.  Por lo que se 

establece que , al ser el generador del proceso comun icativo,  éste sea 

uno de los componentes más importantes y esenciales para la 

comunicación. Las características del emisor son también  importantes 

en palabras de Maletzke (en M aicas, 1996, p.81), quien también fijó  la 

atención también en los factores por los cuales depende el emisor como 

su personalidad, su autoimagen, sus relaciones sociales y actuación en 

equipo, si está integrado en un medio de comunicación y de sus 

relaciones con el entorno.  

En cuanto al receptor, Maicas (1992, p.95) señal a que  ñen todo proceso 

de comunicación, la figura del receptor es, lógicamente esencial, para 

que el mismo pueda producirseò. 

Para Maletzke (en Maicas, 1992, p.95)  el receptor ñes toda persona que 

descifra un mensaje, difundido por medios de comunicación  colectiva, 

en una medida tal que el sentido del mensaje se haga asequible a  la 

misma. O sea, que sea susceptible de interpretarlo y de comprenderloò. 

Por eso indica que hay factores a considerar como la personalidad de 

éste en su conjunto, su autoimagen,  sus relaciones sociales generales, 

las relaciones de comunicación directa o interpersonal, subrayando en 
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este contexto el papel de líder de opinión. Además de la pertenencia a 

determinados grupos.  

 

1.4  Comunicación Efectiva y Comunicación Eficiente  

Dentr o de una organización existen variados subsistemas, los cuales 

poseen distintos mecanismos para configurar la información y así definir 

sus entornos y la información relevante. Para que exista una 

comunicación global, debe utilizarse un lenguaje lo suficie ntemente 

general; por lo que se debe hacer la diferencia entre la comunicación 

efectiva y la comunicación eficiente.  

ñLa comunicaci·n efectiva tiene lugar cuando el emisor y el receptor 

logran entenderseò, Rodr²guez (2001, p.96). Cuando la comunicaci·n 

efe ctiva funciona adecuadamente, posibilita la confianza, la efectividad, 

el respeto y el bienestar de todo el sistema organizacional.  

Además, Rodríguez (2001, p.96) señala que esta efectividad sólo ocurre 

por lo general ñcon mayor facilidad en la comunicación cara a cara en 

que tanto el emisor como el receptor tienen la posibilidad de 

intercambiar sus puntos de vista, reafirmar sus mensajesò. 

En cambio , la c omunicación eficiente, ñse refiere  al logro de los 

objetivos con costos m²nimosò, Rodr²guez (2001, p.96). En este caso se 

utiliza la comunicación escrita la que llega a todo el personal de la 

organización y esta es la razón principal por la que se opta por una 

comunicación más eficiente (memos, circulares, entre otros).  

 ñLa comunicaci·n eficiente no es necesariamente efectiva: no siempre 

los destinatarios de una circular la leen y, si lo hacen, no siempre la 
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interpretan en el sentido deseado por quien la envió, ni tampoco se  

muestran dispuestos a acatarla ñ, Rodr²guez (2001, p.96). 

Entonces Darío Rodrígu ez (2 001, p.97) afirma que se  habla de 

efectividad ñcuando ïa juicio del observador -  las comunicaciones han 

sido entendidas y aceptadas por el receptor en el mismo sentido 

intentado por el emisorò.  Y se habla de eficiencia ñcuando -a juicio del 

observador -  se ha conseguido llegar al receptor con el costo m²nimoò. 

 

1.4.1  La Comunicación  No Verbal  

 La Comunicación No V erbal se refiere a ñtodas aquellas se¶as o se¶ales 

relacionadas con la situación de comunicación que no son palabras 

escritas u oralesò, señ ala  Hun t (en McEntee, 1996, p.185). U na seña o 

se¶al se refiere a ñun elemento del comportamiento y presencia de un 

organismo que es recibido por los órganos sensoriales de otro 

organismo y que afec ta su comportamientoò, manifiesta  Argyle (en 

McEntee, 1996 , p.186).  

 Por ello, debe considerarse que la Comunicación No V erbal no es un 

sistema aislado, sino que es parte de un sistema verbal y sirve para 

apoyarlo en varias formas dependiendo de la intención o del obje tivo 

que tenga el emisor, (McEntee, 1996 ).  

Para Flora Davis (1993, p.34) ñuno de los problemas que surgen al 

tratar de interpretar el comportamiento no verbal, reside en la 

sorprendente complejidad de la comunicaci·n humanaò. 

Ekman (en McEntee, 1996, p.186) seña la las funciones que  tiene la 

Comunica ción No V erbal (CNV):  
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¶ Repetir:  En la comunicación no verbal, la fuente o emisor siempre 

repite lo que se ha dicho, cuando se da una orden a alguien y la 

cumple realizando la acción ordenada.  

¶ Sustituir:  En algunas ocasiones la CNV sustituye a la 

comunicació n  verbal.  

¶ Contradecir:  Cuando una conducta  no verbal se contradice a una 

conducta verbal; es decir , cuando un emisor emite un discurso 

verbal que posee una determinada intención y su rostro muestra 

otra ac titud diferente a sus palabras. Entonces, ñ presenta un  

mensaje con su comunicación verbal y otro con la comunicación 

no verbalò,  Ekman (en McEntee, 1996, p.187). 

¶ Complementar:  A veces las conductas no verbales 

complementan o amplían el mensaje verbal.  

¶ Acentuar:  Por lo general, los actos no verbales si rven como 

signos de exclamación.  

¶ Regular o controlar:  Generalmente, regulan el flujo de la 

conversación.  

La Comunicación No V erbal es muy amplia, Duncan (en McEntee, 

1996, p.186) entregó una lista de las modalidades de la 

comunicación no verbal que  incluy e:  

a)  El movimiento corporal o la conducta kinésica, gestos  u otros  

movimientos del cuerpo , incluyendo la expresión facial, el 

movimiento ocular y la postura.  

b)  El paralenguaje: Las vocalizaciones, ciertos sonidos no 

lingüísticos, como la risa y ciertas imper fecciones del habla, 

como pausas repentinas y repeticiones.  
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c)   La prox®mica: La utilizaci·n del ñespacio social y personal y 

la percepci·n que se tiene de ®steò, Hall (1996, p.186). 

Flora Davis (1993, p. 112) se¶ala que es ñel estudio de 

cómo el hombre estru ctura inconscientemente el 

microespacioò.  

d)  El uso de artefactos: tales como el vestuario  y el arreglo 

personal, etc.  

 

1.4.2  Las siete C (7 C)  de una Buena Comunicación  

Scott Cutlip, Allen Center y Glen Broom en el libro Relaciones Públicas 

Eficaces, ent regan siete categorías denom inadas las siete C de la 

comunicación, que son la base de cualquier programa de comunicación 

que se aplica en una organización. Estas categorías son esenciales para 

que los mensajes que entrega la institución a sus públicos, sea n  

eficaces y perfectamente comprendidos por ellos. Las siete C de la 

comunicació n son:  

a.  Credibilidad  

Consiste en el clima de confianza que la organización genera, a través 

de su accionar, lo cual refleja la fuerte intención de servir tanto a sus 

usuarios c omo a las institucion es asociadas. Según los autores Cutlip, 

Center y Broom (2001, p.508) ñlos receptores deben tener confianza en 

el emi sor y tener buena consideración acerca de la competencia en la 

materia  de la fuenteò. 

b.  Contexto  

Corresponde a la realid ad y al entorno de la ins titución, los cuales  

debe n ser coherente s con los lineamientos y objetivos de ésta.  Según  
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Cutlip, Center y Broom (2001, p.508) ñEl contexto debe fomentar  la 

participación  y la reproducción. Debe  confirmar,  y no contradecir el 

mensajeò 

c.  Contenido  

El emisor de la organización debe configurar su mensaje de acuerdo al 

público al cual se dirige. Y  para ello, tiene que adecuar el contenido, 

tanto en la  significación como en la escala de valores del usuario de la 

institución. òen general, las personas seleccionan aquellos ítems 

informativos que les ofrecen mayores recompensasò (Cutlip, Center y 

Broom, 2001 , p.509 ).  

d.  Claridad  

El mensaje debe ser elaborado de la manera más simple posible. De tal 

modo que el significado de las palabras sea compartido por el emisor y 

el receptor de la institución. Los autores Cutlip, Center y Broom (2001, 

p.509) especifican que ñuna organizaci·n debe hablar al un²sono, no a 

trav®s de varias voces a la vezò. 

e.    Continuidad y Consistencia  

Dado que la comunicació n es un proceso continuo, necesita de la 

repetición para poder ser efectiva, de acuerdo con los objetivos de la 

institución. Asimismo, aquello que se comunica deber ser sólido y 

completo en términos comunicativos (Cutlip, Center y Broom, 2001).  
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f.    Canal es de comunicación  

Para llegar de manera más efectiva a sus públicos específicos,  la 

institución  debe utilizar canales reconocidos y avalados por ellos (Cutlip, 

Center y Broom, 2001).  Es decir ñcanales que los receptores utilicen y 

respetenò (Cutlip, Cente r y Broom, 2001 , p.509 ).  

g.    Capacidad del público  

Se refiere al esfuerzo que deben hacer los receptores para entender y 

comprender los mensajes que provienen de la institución. Mientras 

menos esfuerzo les tome comprender la información, más efectiva será 

la comunicación (Cutlip, Center y Broom, 2001).  

 

1.5  Teorías de la Comunicación  

1.5.1  El Pragmatismo de Charles Sanders Peirce  

 Consiste en una c orriente  ideológica  de gran influencia en el siglo XX , 

cuyos postulados -  según Charles Sanders Peirce -  se ba san en la verdad, 

catalogándola  como un bien en sí, única e invariable.  

Peirce, (en Rodríguez M. y Opazo B., 2007, p.33) afirma que  ñtoda 

acción humana racional se encuentra regida por juicios normativos,  que 

dependen de la creencia del actor  en la bond ad de los mismos y dicha 

creencia  es eminentemente socialò. 

Darío Rodríguez M. y María Pilar Opazo B. (2007, p.34) señalan que  

ñser§ la comunidad la que en el tiempo habr§ de decidir lo que se 

considerará verdadero y lo que será entendido como falso, con  lo cual ï 

apunta Cornejo -  Peirce se aleja de la centralización de la búsqueda de la 

verdad en un sujeto epistémico, postulando, en su lugar, una teoría de 
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la verdad  como consenso social, en la cual la comunidad ocupa el lugar 

centralò. 

Peirce (en Rodrígu ez M. y Opazo B., 2007, p.33) explicó la máxima del 

pragmatismo. ñLos elementos de todo concepto entran en el 

pensamiento lógico por la puerta de la percepción y salen por la puerta 

de la acción liberada, y todo lo que no pueda mostrar su pasaporte en 

ambas  puertas han de ser detenido como no autorizado por la raz·nò. 

 

1.5.2  Teoría de los Medios de Herbert Marshall  

McLuhan  

Marshall McLuhan es uno de los estudiosos de la comunicación que ha 

ejercido mayor influencia en la sociedad moderna , no solamente en  lo 

teórico si no también a nivel popular.  

En cuanto a su teoría de los medios, concede un papel importante a la 

tecnología y la reflexión que hace sobre el hombre en relación con la 

tecnología comunicativa. Define a los medios como una prolongación  de 

un a facultad o capacidad humana. No son necesariamente en el ámbito 

de la comunicación, sino que trasforman las facultades y las   

capacidades humanas dando una duración, un ámbito, una velocidad y 

una amplitud.  

McLuhan hace la distinción entre medios calient es, los cuales pueden 

crear una experiencia personal más intensa y medios fríos, los que son 

distantes y las experiencias son limitadas.  
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Sus características son las siguientes:  

 

Medio caliente  Medio frío  

Limitada 

participación 

personal  

Fuerte participac ión personal  

Escritura (permite 

análisis racional)  
Oralidad  

Radio (difunde 

sonidos y música)  
Teléfono  

Tipografía  Caricatura  

Alfabeto Fonético  Diálogo  

Cine  Escritura jeroglífica  

Imprenta  Cubismo  

Prensa  Electricidad  

Fotografía  Televisión  

Tabla N°2: Diferencias entre los medios calientes y medios fríos de McLuhan.  
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1.5.3  Teoría y Modelo de Herhard Maletzke  

Este autor alemán formuló en 1963 un modelo considerado como uno de 

los más completos y complejos a la fecha . Esto  se explica a través de 

seis  diagramas, establecidos en las siguientes relaciones:  

ü Entre el emisor y el mensaje: se desarrolla alternativamente y se 

influyen recíprocamente. Hay que distinguir entre la producción 

del mensaje que está constituida por el proceso integral de su 

creación  hasta que se vuelve realidad, siendo muy importante las 

intenciones del emisor y la presión que éste ejerce sobre él.  

 

ü Entre el emisor y el medio: es la influencia que el segundo ejerce 

sobre el primero, teniendo en cuenta los aspectos tecnológicos del 

pr oceso.  

 

ü Entre el emisor y el receptor: se pueden configurar de la siguiente 

forma:  

a)  Las funciones representativas del emisor, como también su 

posibilidad de actuar como líder grupal  y de opinión.  

b)  La imagen del receptor en el emisor.  

c)  Los contactos espontán eos entre ambos.  

d)  La imagen del emisor en el receptor.  

e)  El estado de conciencia comunicativa,  su forma  de 

reaccionar según los medios, del receptor en relación  con el 

emisor.  



 

54 

f)  Las relaciones emocionales del receptor frente al emisor.  

g)  El emisor como ejemplo  a seguir.  

h)  Identi ficación entre ambos . 

i)  El prestigio, la credibilidad, la influencia, del emisor.  

 

ü Entre mensaje y medio: esta relación es muy estrecha  y están  en 

función del emisor y del receptor.  

ü Entre  receptor y mensaje: se distingue entre las funcion es del 

mensaje para el receptor y las de éste con el mensaje.  

ü Entre receptor y med io: se distingue por una parte , entre los   

distintos tipos de medio y por la imagen que los mi smos tiene n 

para el receptor en materia de prestigio y credibilidad.  

 

1.5.4  T eoría del Interaccionismo Simbólico de Herbert 

Blumer  

Su mayor representante fue Herbert Blumer , quien postuló que los 

significados son productos sociales y verdaderas creaciones  que nacen 

en las actividades recíprocas de personas inter actuantes. Los homb res  

actúan de acuerdo al significado que las cosas tienen para ellos. El 

significado de las cosas  surge de la interacción social.  

El interaccionismo simbólico ve al significado como un producto que 

emerge en el proceso de interacción entre los individuo s. El significado 

que tiene una cosa para una persona,  se genera  a partir de las formas 

en que otras personas actúan hacia ella y en relación con el objeto.  
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Aunque el significado de las cosas se crea en la interacción social y es 

derivado por la persona en dicha interacción, es errado pensar que el 

uso del significado por un individuo, sea sólo una aplicación de dicho 

significado. En lo práctico, el uso de los significados por una persona en 

su ejercicio involucra un proceso interpretativo. (Darío Rodrígu ez M. y 

María Pilar Opazo B. 2007).  

Este proceso de interpretación según los autores Darío Rodríguez M. y 

Mar²a Pilar Opazo B. (2007, p.48) tiene dos etapas, una en la que ñel 

actor interactúa consigo mismo, involucrándose en un proceso de 

comunicación con sigo  mismo, y otra, en la que el actor selecciona, 

chequea, suspende, reagrupa  y tra nsforma  los significados a la luz de 

la situaci·n en la que est§ ubicado y en la direcci·n  de su acci·nò.  

En una organización , las comunicaciones se encuentran mediada s por 

los significados que los miembros dan a las cosas materiales -  artefac tos, 

oficinas, maquinarias, etc.; l as inmateriales como los  princ ipios, 

valores, misión, visión y l as sociales como los funcionarios, jefes, 

clientes, proveedores.  

ñLos significad os pueden tener diverso origen: algunos son propios de 

interacciones ocurridas fuera de la organización. Cada miembro 

individual interpreta estos significados y al hacerlo, se apropia de ellosò. 

(Darío Rodríguez M. y María Pilar Opazo B., 2007, p.49).  
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2.   ORGANIZACIÓN   

2.1   Concepto  

Etimológicamente, según la RAE, el concepto de organización es la 

ñacci·n y efecto de organizar u organizarseò. Como segundo significado 

es ñuna asociaci·n de personas regulada por un conjunto de normas en 

función de deter minados finesò. 

Para la autora Annie Bartoli (1992, p.17), el concepto de organización 

en primera instancia significa ñacci·n de organizar y conjunto 

organizadoò; el segundo t®rmino a juicio de la autora ya representa a lo 

que se conoce como empresa en su generalidad, debido a que al 

mencionar el término conjunto se hace referencia a todos los 

componentes que están unidos para poder formar una organización.  

Para otros  autores, organizaci·n significa ñla simple aplicación de 

esquemas informáticos o la concep ción de flujos de materia, para otros 

engloba  la definici·n del contenido de trabajoò. (Bartoli, 1992, p.17). 

L.U. Bertalanffy (en Bartoli,  1992, p . 17) sostiene que, ñuna 

organización es un conjunto estructurado de componentes e 

interacciones del que se obtienen deliberadamente características que 

no se encuentran en los elementos que la componenò, que lleva a 

recordar el concepto de sistema, que la RAE define como un conjunto de 

reglas o principios sobre una materia racionalmente enlazados entre sí y 

rel acionadas entre sí ordenadamente contribuyen a determinado objeto.  

Parsons (en Rodr²guez, 2001, p.27) explica que  ñlas organizaciones son 

unidades sociales (o agrupaciones humanas), construidas en forma 

deliberada o reconstruidas para alcanzar fines espec ²ficosò.  
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Bernard (en Rodr²guez, 2001, p.27) define a la organizaci·n ñcomo 

sistemas conscientemente coordinados de actividades o fuerzas de  dos 

o m§s personasò. 

Luhmann (en Rodr²guez, 2001, p.27) explica que ñlas organizaciones 

son sistemas sociales de t ipo propio, caracterizados por su capacidad de 

condicionar la pertenencia, es decir, de poner condiciones que deben ser 

cumplidas por quienes quieren  y permanecen en ellasò. Para la 

organización, desde el punto de vista de Luhmann, la sociedad es 

consider ada un sistema mucho más amplio y que a la vez la delimita, en 

otras palabras, pone condiciones y se transforma en el entorno al cual 

se encuentra en constante adaptación.  

Adalberto Chiavenato es otro autor que estudió las organizaciones, 

estableciendo ñun perfil básico para una organización, la que declara, 

sólo existe cuando cumple tres condiciones esenciales: la primera que 

hayan personas capaces de comunicarse, la segunda que esas personas 

están dispuestas a actuar en forma conjunta, y la tercera, que e sa 

acci·n se destine a obtener un objetivo com¼nò Chiavenato (en Marcela 

Poblete, 2007,  p. 37).   

Darío Rodríguez (2001) formula además las que, a su juicio, son las 

características de las organizaciones:  

¶ ñEst§n definidas y dise¶adas en t®rminos de una racionalidad de 

adecuaci·n de medios a finesò Rodr²guez (2001, p.28). Por ello es 

que existe una clara definición del trabajo, que se realiza al 

interior de las organizaciones.  

¶ Entre todos los puestos que ya están divididos, el poder también 

queda dividido de tal manera de facilitar la coordinación y el 
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control del cumplimiento de las diferentes obligaciones de cada 

trabajador.  

¶ ñTambi®n la comunicaci·n queda canalizada en forma subordinada 

a la mejor y más eficiente manera de conseguir una adecuada 

coordinación  de las actividades tendiente al logro de los finesò, 

Rodríguez (2001, p.29).  

¶  Las organizaciones existen en un entorno, que es todo lo exterior 

a ellas, desde los clientes a las sociedades globales.  

¶  Los miembros de una organización constituyen parte del entorno 

interno de ésta.  

 

2.2  Teoría de la Organización  

Desde principios del siglo XX, a partir de las ideas de Frederick Taylor y 

Max Weber, se han desarrollado múltiples teorías y escuelas sobre el 

comportamiento organizacional (Fernández, 2002). Si bi en, cada autor 

considera y clasifica, según su punto de vista, determinadas teorías; 

todos concuerdan en dos escuelas ïla Clásica y la de Relaciones 

Humanas -  que marcan el comienzo y desarrollo de la teoría 

organizacional. Asimismo, existe una tercera escu ela  -Teoría de los 

Sistemas -  que, aunque no es abordada por todos los autores, se 

considera relevante para la comunicación en la organización.  

2.2.1 La Escuela Clásica  

Según Gerald Goldhaber, el origen de esta teoría se encuentra en la 

administración cient ²fica la cual ñdescrib²a al hombre como un ser 

racional y económico que podía ser motivado en su trabajo con las 

t®cnicas del ópremio y el castigoô, es decir ñel hombre trabajar²a al 
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máximo de su eficacia cuando se le ofreciese la suficiente motivación de 

dineroò (1998, p.39).  

Otro aspecto de la administración científica lo aportó el fundador de este 

movimiento, Frederick Taylor  (en Rodríguez, 2001, p.34) , quien postuló  

que ñno hab²a trabajo humano, por sencillo que pareciera, que no 

pudiera ser subdividid o, simplificado y racional izadoò. El ingeniero e 

inventor estadounidense estableció principios fundamentales tales 

como: la selecci·n ñcient²ficaò del personal de acuerdo a sus 

características físicas y psicológicas, la integración de las funciones 

mentale s (que se relacionan con el plan de trabajo) y manuales 

(asociadas a la ejecución concreta del trabajo), las responsabilidades 

compartidas entre administradores y empleados, etc. (Fernández, 2002, 

p.22).  

Henri Fayol también contribuyó a la teoría clásica. Este ingeniero y 

empresario franc®s ñten²a como objetivo sistematizar los elementos 

administrativos y darles un matiz de mayor universalidadò (Fern§ndez, 

2002, p.22). Para ello estableció una serie de principios, los cuales aún 

se aplican en algunas organi zaciones, tales como: la división del trabajo, 

la disciplina, la jerarquización, la autoridad y responsabilidad, la unidad 

de mando, la unidad de dirección, entre otros. (Fernández, 2002). Otro 

aporte de Fayol a la escuela clásica, fue la clasificación de las funciones 

de una organización de manera racional, entre las que estableció las 

comerciales, técnicas, financieras, de contabilidad, administrativa, etc. 

(Rodríguez, 2001).  

Para la mayoría de los autores, los estudios de Max Weber fueron 

cruciales en es ta escuela, en especial su concepto de ñburocraciaò. 

Seg¼n Dar²o Rodr²guez (2001, p.33), Weber postulaba que ñlas 

burocracias se encuentran organizadas de acuerdo a principios 
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racionalesò, entre los que hallan: la divisi·n de funciones, la jerarqu²a en 

los  puestos de la organización, la calificación técnica de la persona como 

criterio b§sico de admisi·n a la empresa, entre otros ñelementos 

esenciales distintivos de esta forma óidealô de organizaci·nò (Fern§ndez, 

2002, p.21). Adem§s Weber distingui· entre ñautoridad inherente 

(poder tradicional, que puede haber sido ilegítimo) y autoridad legítima 

(ganada, respetada y establecida por normas racionales y lega les)ò 

(Goldhaber, 1998, p.40), la cual corresponde a la burocracia.  

En definitiva, la escuela clásica e nfatizaba ñlos aspectos estructurales de 

la organización, como jerarquía y autoridad, reglas y procedimientos, 

relaciones formales, etc.ò (Fern§ndez 2002, p.23). Este enfoque racional 

se tradujo en la especialización del trabajo, la excesiva jerarquía en l as 

funciones, las reglas y procedimientos escritos , entre otros . 

2.2.2  La Escuela de Relaciones Humanas  

Elton Mayo y un grupo de investigadores de Harvard Business School 

estudiaron las relaciones que se generaban entre la producción de los 

obreros y las condiciones laborales, pero no descubrieron ninguna 

relación entre ambas. Sin embargo, cuando estaban ejecutando  un 

estudio sobre la intensidad de la luz, observaron (Goldhaber, 1998, 

p.47 -48) ñque incluso cuando las luces estaban pr§cticamente  

apagadas,  la producción se incrementaba. Atribuyeron este efecto 

llamado óEfecto Hawthorneô, al hecho de que les estaban prestando 

atención a los obreros, incluso teniendo en cuenta que su atención 

produc²a un empeoramiento de las condiciones laboralesò. 

Este estud io marcó el comienzo del movimiento de las relaciones 

humanas en la industria, ya que se reunieron experiencias empíricas de 

estas variables como: actitudes de los obreros, moral, grupos de trabajo 

informales y relaciones sociales. Puesto que ñya no se podían ignorar los 
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sentimientos, actitudes, capacidades y percepciones del empleadoò, 

señala Goldhaber (1998, p.48).  

La lógica de este método consistió en aumentar el interés por los 

trabajadores, haciendo que participaran  más en la toma de decisiones 

de la organización y creando un ambiente de trabajo agradable  para los 

obreros.  

Por otro lado, luego de los trabajos de Mayo, el psicólogo A.H. Maslow 

(1943), propuso su pirámide de jerarquización de las necesidades 

humanas. Maslow sostenía  que el comportamien to humano se impulsa 

por necesidades jerarquizadas en cinco niveles de modo descendentes:  

5. Necesidades de realización personal  

4. Necesidades de estima  

3. Necesidades de pertenencia  

2. Necesidades de seguridad  

1. Necesidades  fisiológicas fundamentales.  

Además, Herzberg (en Annie Bartoli 1992, p.37) demostró que la 

motivaci·n del hombre ñdepende de factores  intr²nsecos  al trabajo 

(contenido, complejidad, grado de responsabilidad  y realización de uno 

mismo) y de factores extrínsecos (higiene, seguridad,  condiciones de 

trabajo)ò.  

En conclusión, esta escuela por primera vez enfocó sus esfuerzos y 

observaciones en el factor humano de las organizaciones, dándole a 

cada uno de los miembros del conjunto organizativo, la importancia 

correspondiente.  
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2.2.3  Te oría de los Sistemas  

Para Dar²o Rodr²guez (2001, p.46) esta teor²a es ñun lenguaje com¼nò 

que permite hacer coincidir los resultados de las tres vertientes 

fundamentales de la teoría organizacional ïde Max Weber, de la 

Administración Científica y de las Re laciones Humanas -  en ñuna 

corriente te·rica compartidaò.  

Por otro lado, Goldhaber y Fernández consideran que esta teoría 

constituye una escuela propiamente tal de la teoría organizacional -

Escuela de los Sistemas Sociales o l a Teoría de los Sistemas -  que tiene 

su lógica y conceptos fundamentales. Además, Fernández postula que, a 

diferencia de las Escuelas Clásica y de Relaciones Humanas, que 

estudian al área interna de la organización; la Teoría de los Sistemas se 

aboca a lo externo de la organización, es decir , a su relación con el 

entorno (Fernández, 2002).  

Según Carlos Fernández (2002, p.28) , ñun sistema es un conjunto de 

elementos interrelacionados entre s² que constituyen un ótodo 

organizadoô, donde el resultado es mayor que la suma de sus partesò. 

Por lo tanto, la l·gica de esta teor²a consiste en que ñtodas las partes 

afectan al todo; toda acci·n tiene repercusiones en la organizaci·nò 

(Goldhaber, 1998, p.51).  

Uno de los estudiosos que se encargaron de aplicar esta teoría a la 

realidad de las organiz aciones fue E. Trist, quien postul· que ñtodo 

sistema y cada uno de los subsistemas que forman al todo es 

identificado como una unidad económica, social y técnica. Económica, 

en cuanto a que tiene que usar recursos limitados; social, en cuanto a 

que todas consisten en seres humanos que trabajan para un fin común, 

y t®cnica porque utilizan t®cnicas y tecnol·gicos para llegar a ese finò. 

Este autor agreg· que ñlas fuerzas econ·micas, sociales y t®cnicas, 
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junto con sus posibles interacciones, deberán ser anali zadas y 

estudiadas para medir sus efectos en la configuración de cualquier 

sistemaò (Fern§ndez, 2002, p.29). Adem§s, Trist identific· ñalgunos de 

los subsistemas de mayor relevancia en las organizacionesò (Fern§ndez, 

2002, p.29), tales como la producción, el mantenimiento de la 

estructura, los subsistemas de ñfronteraò o de soporte a la producci·n 

(compras, selección de personal), entre otros.  

Katz y Kahn también se encargaron de traer al ámbito organizacional la 

Teoría de los Sistemas, donde la organizaci ón se considera como un 

todo, ñen que la realizaci·n de los fines es s·lo una de varias 

importantes necesidades a las que est§ orientada la organizaci·nò. Para 

los autores ñlos cambios organizacionales son vistos como respuestas 

adaptativas ante amenazas a l equilibrio organizacionalò (Rodr²guez, 

2001, p.46 -47).  

De acuerdo a lo anterior, los estudiosos consideraron a la organización 

como un sistema abierto, es decir ñaquel que se visualiza en 

interrelación directa y continua con el medio que le rodea, del c ual 

óimportaô energ²a para funcionar; la transforma internamente y óexportaô 

alg¼n producto, bien o servicio diferenteò (Fernández, 2002, p.29).  

Al aplicar la teoría de los sistemas a las organizaciones, Katz y Kahn 

establecieron ñnueve elementos, presentes de una u otra manera en 

todo sistema abierto u organizaci·nò (Fern§ndez, 2002, p.30). 
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Los elementos fundamentales de los sistemas abiertos son:  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Cuadro NÁ1: ñElementos fundamentales de los sistemas abiertos seg¼n Katz y 

Kahnò. 

 

2.3  Cu ltura Organizacional  

La RAE establece que el significado de cultura es el conjunto de 

conocimientos que permite a alguien desarrollar su juicio crítico ò. Como 

también ñconjunto de modos de vida y costumbres, conocimientos y 

1. Entrada:  O la energía importada del medio.  

2. Proceso:  La transformación interna de la energía para crear un producto, un 
bien o un servicio.  

3. Salida:  El elem ento terminado es exportado al medio.  

4. Ciclos de eventos:  El intercambio de energía con el medio es cíclico, 

repetitivo. Es un proceso continuo.  

5. Entropía negativa:  Si la entropía es el proceso natural de desorganización o 

degeneración, para contrarres tar este elemento y transformarlo en algo 
ordenado y evolutivo, las organizaciones necesitan importar más energía del 

medio de la que exportan (guardar para cuando se necesita evitar la entropía).  

6. Información:  A las organizaciones no sólo entran materia s primas, sino 
informaci·n del medio que les permite planear. Adem§s, una vez ñexportadoò el 

producto, la informaci·n vuelve a entrar en forma de ñretroalimentaci·nò, 
fundamental para la evolución y el control organizacional.  

7. Estado de equilibrio : La im portancia de la energía necesaria para evitar la 

entropía negativa permite a las organizaciones permanecer en un estado de 
equilibrio e ir cambiando sólo lo suficiente para responder a las demandas del 

entorno (homeostasis).  

8. Diferenciación:  Las organiza ciones se mueven hacia una diferencia 
(especialización de las funciones de sus partes, o subsistemas).  

9. Equifinalidad:  Los sistemas abiertos pueden llegar a los mismos objetivos si 

parten de condiciones iniciales diferentes y viceversa.  
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grado de desarrollo artístico, c ientífico, industrial, en una época, grupo 

social, etc ò. Y si se toma en cuenta el término cultura en un ámbito 

popular es un ñconjunto de las manifestaciones en que se expresa la 

vida tradicional de un pueblo ò.  

Por su parte, Carlos Fern§ndez postula que ñpueden considerarse como 

sistemas culturales una gran variedad de grupos y actividades: un país, 

una región, un hemisferio, un grupo primario, un partido político, una 

clase social o un grupo ®tnico, por poner algunos ejemplosò (2002, 

p.90), etc. En base a  ello, una organización también puede ser un 

sistema cultural porque tiene ñpor un lado, valores y creencias, y por 

otro, una serie de manifestaciones culturalesò (2002, p.90). 

De allí que el autor defina la cultura organizacional como el ñconjunto de 

cree ncias y de valores compartidos que proporcionan un marco común 

de referencia, a partir del cual las personas que pertenecen a una 

organización tienen una concepción más o menos homogénea de la 

realidad y, por tanto, un patrón similar de comportamientos ant e 

situaciones espec²ficasò (2002, p.90). 

En este ámbito, Annie Bartoli (1992, p.166) agrega un nuevo elemento 

al concepto, al expresar que ñla historia de la empresa y las 

personalidades que la marcaron pueden aportar un primer dato 

culturalò. Considerando esto, la autora postula que ñla cultura de la 

empresa corresponde a esos valores fundamentales que están 

relacionados con su historia, sus fundadores o las personalidades 

destacadas que por ella pasaron y sus profesionesò (Bartoli, 1992, 

p.138).  

Por otro lado, Fernando Mart²n (1998, p.21), la denomina ñcultura 

corporativaò y la define como ñla filosof²a  y programa de actuaci·n 

ligado a la estructura emocional de la instituci·n o empresaò. En otras 
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palabras, seg¼n el autor ñes como un modelo que marca toda la forma 

de actuar y reaccionar, y de la que somos conscientesò.  

Para Darío Rodríguez (2001, p.267), la cultura organizacional se define 

ñcomo el conjunto de premisas b§sicas sobre las que se construye el 

decidir organizacionalò. Adem§s, ®l entrega una serie de características 

de la cultura organizacional que se derivan de su conceptualización y 

que se explican porque:  

a)  Varía constantemente.  

b)     Su cambio es imperceptible para quienes están dentro de       

        ella.               

c)  No puede ser cambiada por decreto.  

d)  No es visible para quienes están dentro de ella.  

e)  Se transmite a los nuevos miembros.  

f)  Sólo puede ser vista en virtud a una intervención externa.  

g)  Al ser hecha visible se abre paso a la posibilidad de su 

cambio, porque aparec e en su contingencia, como selección 

entre posibilidades y no como la ¼nica ónaturalô de ver las 

cosas.  

h)  A pesar de lo anterior, el cambio no es fácil, porque aunque 

se vea como una selección entre posibilidades, la tendencia 

es a verla como óla mejor selecci·n posibleô. 

i)  Aunque sea vista como óla mejor selecci·n posibleô, en la 

pr§ctica s·lo es óuna selecci·n posibleô.  
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j)  Dado que la cultura es la explicación aceptada del estar en el 

mundo de la organización, un cambio en la cultura cambiará 

también e ste estar en el mundo y, por consiguiente, las 

posibilidades que se abren y se cierran desde ®lò (Rodr²guez, 

2001, p.267 -268).  

Para Adler y Marquardt (2005, p.63), ñlos cient²ficos sociales usan el 

nombre de ócultura organizacionalô para referirse a un conjunto de reglas 

relativamente estables que se comparte sobre cómo comportarse, así 

como una serie de valores sobre lo que es importanteò. Asimismo, 

seg¼n los autores ñen el lenguaje cotidiano, cultura es la visi·n sobre 

óc·mo son las cosas en este lugarô ò (Adler y Marquardt, 2005, p.63).  

Respecto a la relación que se da entre la cultura organizacional y la 

comunicación, Octave Gélinier  (en Bartoli, 1992, p. 138 -139)  cree que 

ñla comunicaci·n profesional puede ganar en eficacia gracias a la 

existencia de un  contexto cultural com¼n entre los distintos actoresò. 

Asimismo, la autora destaca estos elementos clave:  

¶ ñun conocimiento com¼n de la empresa; 

¶ una visión clara de los problemas a resolver;  

¶ un savoir - faire común en cuanto a los métodos de trabajo;  

¶ bases de  un lenguaje com¼nò  (Bartoli, 1992, p.139). 

Seg¼n Bartoli (1992, p.139) ñestos elementos, que expresan un 

determinado contexto cultural homogéneo, facilitarán y harán más 

productiva la comunicaci·nò que se da al interior de la organización.    

La misma id ea de relación directa entre cultura y comunicación propone 

Carlos Fernández (2002, p.91 -92), quien postula que los valores y 

creencias organizacionales definen ñlo que podr²a llamarse el óestiloô 
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comunicativo de la organización, y que la caracterizará com o una cultura 

de ócontexto altoô o de ócontexto bajoô, para usar los t®rminos de Edward 

T. Hallò. Fern§ndez define estas culturas de la siguiente manera: 

¶ Contexto alto:  es aquella organizaci·n donde ñlos individuos 

están profundamente involucrados unos con  otros, por lo que la 

información es muy compartida y los mensajes simples con 

significaci·n profunda circulan librementeò (Fern§ndez, 2002, 

p.92). Seg¼n Hall ñuna comunicaci·n o un mensaje de contexto 

alto es aquél en que la mayor parte de la información está en el 

contexto físico, o bien, interiorizada en la persona, mientras que 

hay muy poca en la parte codificada, explícita y transmitida del 

mensajeò (Hall 1978, en Fern§ndez, 2002, p. 92). 

¶ Contexto bajo:  corresponde a una organizaci·n donde ñlas 

persona s son muy individualistas y están relativamente poco 

involucradas entre sí ò (Fern§ndez, 2002, p.92). Hall (en 

Fernández, 2002, p.92). expresa que en esta comunicaci·n ñla 

gran masa de informaci·n se vuelca en el c·digo expl²citoò.  

 

 Carlos Fernández (2002, p.92) llega a la conclusi·n que ñuna 

organización con una cultura fuerte, es decir, aceptada y expresada en 

la conducta cotidiana de la gente, es casi seguro que tendrá una 

comunicaci·n de contexto altoò. 

De lo anterior, se concluye que mientras más fuerte , definida y 

reconocida por los integrantes de una organización sea su cultura y ello 

sea adecuadamente comunicado al exterior, más posibilidades tendrá la 

institución de lograr sus objetivos.  
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2.4  Comunicación Organizacional  

2.4.1 Importancia de la Comu nicación en las 

organizaciones  

Para Gerald Goldhaber (1998, p.18), la mayoría de las personas son 

seres de organizaciones. El autor argumenta que los seres humanos, 

que viven en sociedad, pasan la mayor parte de su vida insertos en 

algún tipo de organizaci ón, desde aquella que constituye su trabajo 

hasta el grupo religioso al cual pertenecen.  

La comunicación es un elemento primordial en cualquier tipo de 

organizaci·n, puesto que ñsin ella, esos servicios, productos, actividades 

sociales,é no afectar²an al entorno social o público objetivo al que 

pretende dirigirseò (Martín, 1998, p.21). De hecho, según Kreps ñla 

comunicación y la organización son actividades humanas fuertemente 

relacionadas, la información es la variable mediadora que conecta la 

comunicación  con la organizaci·nò (en Egidos y P§ez, 2000, p.4). 

Seg¼n Egidos y P§ez, ñla comunicaci·n permite coordinar los distintos 

elementos para el logro de los objetivos y mantener un equilibrio 

óptimo, a partir de reconocer la importancia de la interdependencia  

hacia adentro y hacia afuera de los sistemas y subsistemas. Contribuye 

a neutralizar los problemas que obstaculizan el desarrollo de la 

organización a través de un conjunto de esfuerzos y acciones 

adaptativas tales como políticas, productos de comunicació n, etc.ò 

(2000, p.5)  

En consecuencia, tal como lo afirma Dar²o Rodr²guez ñprecisamente por 

la importancia que tienen las comunicaciones en los sistemas 
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organizacionales es que los problemas comunicacionales son tan 

fuertemente resentidosò (2001, p.155). 

Cuando se logra controlar las acciones comunicativas -al menos la 

mayor cantidad posible -  en una organización, automáticamente se 

consigue ñel liderazgo ejecutivo, la adecuada toma de decisiones y la 

generaci·n de un clima laboral de confianza y seguridadò (Rodríguez, 

2001, p.156), lo cual facilita el cumplimiento de  los objetivos de esa 

organización.  

Es por ello que, los distintos autores manifiestan que la comunicación en 

la organización no ocurre por azar, sino que está dada por las relaciones 

que se gene ran  al interior de la misma .  

En este sent ido, resulta necesario en cada organización, tener un 

sistema que permita evitar y solucionar los errores que ocurren 

normalmente a nivel comunicacional. En otras palabras, ñestar 

constantemente luchando contra las  tendencias entrópicas para tener 

lugar, y as² contribuir a la organizaci·n de las relaciones socialesò 

(Rodríguez, 2001, p.157).  

Según Carlos Fernández  (2002, p.13) , estos ñprogramas y actividades 

de comunicación que se realizan en la organización deben r esponder a 

una estrategia común cuya última finalidad será ayudar a la 

organizaci·n a alcanzar sus metasò. 

Por todo lo anterior, como afirma Mart²n, en toda organizaci·n ñse 

observa la necesidad urgente de incorporar dentro de su estructura, un 

Gabinete o Departamento, que gracias a la labor dirigente del 

Profesional de la Comunicación: Crea, coordina, analiza, desarrolla, 

difunde y controla todas y cada una de las acciones de gestión 

informativa interna y externa, que esa empresa o institución 
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(organizació n) necesita comunicar a sus diferentes públicos a través de 

los Medios de Comunicaci·néò (Martin, 1998, p. 17).  

 

2.4.2 Comunicación en la Organización  

Seg¼n Annie Bartoli (1992, p.126), ñla organizaci·n que pretende ser 

comunicante debe presentar determin adas características:  

¶ abierta , para comunicar con el exterior (medio), en emisión y 

recepción interactivas;  

¶ evolutiva , es decir ni rutinaria , ni excesivamente formalista para 

manejar la evolución y lo imprevisto;  

¶ flexible , para permitir una dosis oportuna entre comunicación 

formal y comunicación informal;  

¶ con finalidad explícita , para proporcionar un hilo conductor a la 

comunicación formal;  

¶ responsabilizante  para todos con el fin de evitar la búsqueda de un 

poder artificial por parte de algunos mediante la retención de 

información;  

¶ energética , para crear por sí misma, mediante información, 

formación y comunicación, potencialidades internas y para saber 

llevarlas a la pr§cticaò. 

Esta concepción de la organización como un sistema, exige una 

integración de toda s las personas que forman parte de la organización, 

como los componentes de un sistema; no da lugar a la burocracia ni a 

las organizaciones rígidas (Bartoli, 1992).  
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Asimismo, Bartoli (1992, p.127) afirma que ñpara que est® organizada, 

la comunicación en la  empresa debe presentar las siguientes 

características:  

¶ debe tener una finalidad , es decir, debe estar vinculada a 

objetivos y a un plan de conjunto;  

¶ debe ser multidireccional , es decir, de arriba hacia debajo de abajo 

hacia arriba, transversal, interna -ex terna, etc.;  

¶ debe estar instrumentada  y valerse de herramientas, soportes, 

dispositivos, indicadores seleccionados en función de los objetivos;  

¶ debe estar adaptada  integrando sistemas de información 

administrables, administrados y adaptados a las necesidad es 

específicas de cada sector teniendo siempre en cuenta la cultura 

del medio;  

¶ debe ser flexible, para integrar lo informal y crear estructuras que 

lo favorezcanò. 

 

2.4.3  Redes de Comunicación en la organización  

Dado que la comunicación es un elemento det erminante en el desarrollo 

de toda organización, la mayoría de las organizaciones requieren un 

sistema capaz de administrar la información que fluye entre sus 

miembros. (Adler y Marquardt, 2005).  

Dicho sistema, según Adler y Marquardt, corresponde a las re des de 

comunicaci·n y consiste en ñpatrones regulares de las relaciones entre 

una persona y otra, por medio de los cuales la información fluye en una 

organizaci·nò (2005, p.14). 
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Los autores afirman que existen dos tipos de redes de comunicación en 

una orga nización:  

 

¶ Redes formales  

Según  Adler y Marquardt,  ®stas son ñsistemas dise¶ados por la gerencia 

que dictan qui®n debe hablar con qui®n para realizar una tareaò (2005, 

p.14) . Para graficar estas redes, los autores consideran que la forma 

más común es un or ganigrama, ya que ñestos proporcionan l²neas claras 

de qui®n es responsable de una tarea dadaò. 

Adler y Marquardt coinciden con Bartoli en cuanto a que para estar 

organizada, la comunicación debe ser multidireccional. De ahí que 

surgen las distintas manera s en que la comunicación puede fluir en una 

organización:  

ü Comunicación descendente: ñSe presenta siempre que los 

superiores env²an mensajes a sus subordinadosò (Adler y 

Marquardt, 2005, p.15).  

ü Comunicación ascendente: corresponde ña la forma de los 

mensaje s que fluyen de los subordinados a los superioresò (Adler 

y Marquardt, 2005, p.16).  

ü Comunicación horizontal: ña veces se llama comunicaci·n 

lateral y está compuesta por mensajes entre individuos que tienen 

el mismo poderò. Seg¼n los autores, en los casos que más se 

evidencia esta forma de comunicaci·n es ñentre personas de la 

misma divisi·n de una empresaò, tambi®n puede ocurrir ñentre 

miembros de distintas áreas, por ejemplo, cuando de contabilidad 
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se llama a mantenimiento para la reparación de una máquina ò 

(Adler y Marquardt, 2005, p.18).  

Complementando el estudio de la comunicación en las organizaciones, 

Adler y Marquardt elaboraron la siguiente tabla:   



 

Tipos de comunicación formal en las organizaciones  

 Comunicación Descendente  Comunicación Ascendente  
Comunicación Horizontal 

(lateral)  

Definición  

 

Superior a subordinado.  

 

 

 

Subordinado a superior.  Entre compañeros de trabajo con 

responsabilidad en distintos 

campos.  

Tipos  

-  Instrucciones del trabajo.  

-  Lógica del trabajo  

-  Procedimientos y prácticas 

organizaci onales.  

-  Retroalimentación a sus 

subordinados.  

-  Adoctrinamiento de la 

-  Lo que están haciendo los 

subordinados.  

-  Problemas laborales sin 

resolver.  

-  Sugerencias para mejorar.  

-  Lo que sienten los 

subordinados acerca del 

-  Coordinar tareas.  

-  Resolver problemas.  

-  Compartir información.  

-  Manejar conflictos.  

-  Crear afinidad.  

 



 

cultura en la organización.  trabajo y los com pañeros.  

 

Posibles 

beneficios  

-  Prevenir/corregir errores 

de los empleados.  

-  Mayor satisfacción con el 

trabajo.  

-  Mejor estado de ánimo.  

-  Prevenir problemas nuevos  

y resolver asuntos viejos.  

-  Aumentar aceptación de 

las decisiones de la 

gerencia.  

-  Mayor cooperación entre 

los empleados que tienen 

distintas obligaciones.  

-  Mayor entendimiento de la 

misión de la organización.  

Posibles 

problemas  

-  Mensajes insuficientes o 

poc o claros.  

-  Exceso de mensajes.  

-  Mensaje distorsionado 

conforme pasa por uno o 

varios intermediarios.  

 

-  Lo superiores podrían 

desalentar los mensajes de 

los subordinados, pasarlos 

por alto o restarles 

importancia.  

-  Los supervisores podrían 

culpar injustamente a  los 

subordinados de las 

noticias desagradables.  

-  Se podría presentar 

rivalidad entre empleados 

de distintas áreas.  

-  La especialización dificulta 

la comprensión.  

-  El exceso de información 

desalienta los contactos.  

-  Las barreras físicas 

desalientan el contacto.  

-  Falta de motivación.  

Tabla N°3: Tipos de comunicación formal en las organizaciones según Adler y Marquardt.  
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¶ Redes informales  

Seg¼n Adler y Marquardt corresponden a ñpatrones de interacci·n 

basados en amistades, proximidad e intereses compartidos, de tip o 

personal o profesionalò (2005, p.19). Los autores afirman que estas 

redes están lejos de las relaciones formales comunicativas de la 

organizaci·n, de hecho ñm§s all§ de cualquier especie de conexi·n 

empresarial, la gente se conecta entre sí por medio de redes 

individuales informales, amigos, vecinos, miembros de la familia de toda 

claseò (Adler y Marquardt, 2005, p.19). Según los autores, la 

importancia de este tipo de redes está dada por su rapidez, puesto que 

ñal igual que el sistema nervioso humano, las redes informales son más 

velocesò (Adler y Marquardt, 2005, p.21); y también por su 

confiabilidad.  

Estas redes informales cumplen funciones relevantes para la 

organización según  Adler y Marquardt (2005, p.21) y son las siguientes:  

ü Confirmar . Ocurre cuan do ñlas comunicaciones informales ratifican 

los mensajes formalesò. 

ü Expandir . Tiene lugar cuando ñla comunicaci·n informal llena las 

lagunas que dejaron los mensajes formales incompletosò. 

ü Acelerar . Ocurre cuando ñlas redes informales entregan los 

mensajes  con antelaci·n a los canales oficialesò. 

ü Contradecir . A través de la entrega de mensajes distintos a los 

que entregan las fuentes formales, ñlas redes informales a veces 

contradicen los mensajes oficialesò. 
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ü Circunvalar . ñLos contactos informales a veces le ayudan a evitar 

canales oficiales que son difíciles y que hacen perder mucho 

tiempoò. 

ü Complementar . ñA veces hasta la gerencia sabe que la 

comunicaci·n informal har§ una mejor tarea que la formalò 

 

2.4.4 Canales de Comunicación en la Organización  

Según Adler y Marquardt, decidir qué canal de comunicación es el más 

adecuado para utilizar en una organizaci·n ñno es un asunto trivialò 

(2005, p.24). Para ello, estos autores entregan los pro y los contra de 

las dos formas principales de comunicación:  

¶ Comunicac ión frente a frente  

Según los estudiosos, su ventaja principal es la velocidad, puesto que 

requiere poco tiempo entre ñla transmisi·n de un mensaje y su 

recepci·nò (Adler y Marquardt, 2005, p.25).  

Otra ventaja de esta comunicación es el control que otorga , ya que 

ña trav®s del contacto personal usted tendr§ mucha mayor autoridad 

sobre la atenci·n del receptorò (Adler y Marquardt, 2005, p.25).  

Además, Adler y Marquardt  expresan que la comunicación frente a 

frente ñpermite la retroalimentaci·n inmediataò lo cual se ve 

concretamente ñcuando usted habla directamente ante uno o m§s 

oyentes, puede responder a sus preguntas tan pronto como surgen; 

puede volver a plantear el mismo asunto o volver a elaborarlo 

cuando parecen confundidosò. (2005, p.25).  
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Finalmente,  este tipo de comunicación tiene la ventaja de calidad 

personal, ñnada sustituye un apret·n de manos, ir a comer, o ver la 

mirada del interlocutorò (Dan Baille gerente corporativo de Block 

Drug Co., en Adler y Marquardt, 2005, p.25).  

 Sin embargo, el princ ipal inconveniente de la comunicación frente a 

frente es la dificultad para programar los encuentros, ña veces, 

cuando los comunicadores están en el mismo edificio, programar una 

junta puede ser dif²cil y frustranteò (Adler y Marquardt, 2005, p.25).  

¶ Comuni cación escrita  

La primera ventaja de esta forma de comunicación es su permanencia, 

ñcuando sus palabras se imprimen en papel, ser§n guardadas para 

referencias futuras, para su deleite, o, incluso, para su interminable 

verg¿enza y malestarò (Adler y Marquar dt, 2005, p.27).  

Otra característica de la comunicación escrita es  que  ñsuele ser m§s f§cil 

de entender que la habladaò (Adler y Marquardt, 2005, p. 28). S egún los 

autores, los receptores tienen la posibilidad de releer el documento para 

poder comprenderlo .  

Asimismo, los autores postulan que esta comunicación tiene la ventaja 

que el emisor puede componerla ñpor adelantadoò, es decir ñpuede 

tardar todo el tiempo que necesite para dar forma al mensaje como lo 

deseaò (Adler y Marquardt, 2005, p.28). De esta m anera, puede 

adecuarlo mejor a su público y así cumplir sus objetivos.  
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2.4.5  Concepto de Comunicación Organizacional  

Egidos y Páez postulan que existen varios enfoques y, en definitiva, 

maneras de explicar el proceso de comunicación que se da al inter ior de 

las organizaciones. Estas formas ñconsideran diversos aspectos, 

componentes, características y denominan a esos procesos de diferentes 

maneras: comunicación organizacional, comunicación como función 

básica de las RR.PP., comunicación corporativa, en tre otrosò (2000, 

p.4).  

Una posible explicación a lo anterior la otorga Carlos Fernández (2002, 

p.11) quien asegura que  ñla comunicaci·n organizacional sigue siendo 

un tema de controversiaò, esto se debe a que las personas lo estudian 

desde distintos punt os de vista. En base a esto, Fernández postula que 

existen tres formas distintas de ver la comunicación organizacional:  

¶ Como un fenómeno: desde donde se entiende la comunicación 

organizacional como el ñconjunto total de mensajes que se 

intercambian entre l os integrantes de una organización, y entre 

®sta y los diferentes p¼blicos que tiene en su entornoò (2002, 

p.11).  

¶ Como una disciplina:  ñCuyo objeto de estudio es, precisamente, 

la forma en que se da el fenómeno de la comunicación dentro de 

las organizacion es, y entre ®stas y su medioò (2002, p.12). 

¶ Como un conjunto de técnicas y actividades:  las cuales están 

ñencaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan 

entre los miembros de la organización, o entre la organización y 

su medio; o bien a  influir en las opiniones, actitudes y conductas 

de los públicos internos y externos de la organización, todo ello 
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con el fin de que ésta última cumpla mejor y más rápidamente sus 

objetivosò (2002, p.12).  

Desde el último enfoque mencionado, la comunicació n se divide en:  

ü Comunicación Interna:  ñes el conjunto de actividades 

efectuadas por cualquier organización para la creación y 

mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros a 

través del uso de diferentes medios de comunicación que los 

mantenga n informados, integrados y motivados para contribuir 

con su trabajo al logro de los objetivos organizacionalesò 

(Fernández 2002, p.12).  

ü Comunicación Externa:  ñconjunto de mensajes emitidos por 

cualquier organización hacia sus diferentes públicos externos, 

encaminados a mantener o mejorar sus relaciones con ellos, a 

proyectar una imagen favorable o a promover sus productos o 

serviciosò (Fern§ndez 2002, p.12). 

Las tres formas de entender la Comunicación Organizacional, tanto 

como fenómeno, disciplina y técnic a, se reflejan en los diversos 

conceptos que entregan otros autores sobre el mismo tema.  

Para Goldhaber (1998, p.23), la comunicaci·n organizacional es ñel flujo 

de mensajes dentro de una red de relaciones interdependientesò. Por su 

parte, Andrade define la comunicación empresarial e institucional como 

ñel conjunto de mensajes que emite una organizaci·n, de una manera 

programada y sistemática, tanto interna como externamente, con la 

finalidad de lograr la integraci·n entre la instituci·n y sus p¼blicosò (en 

Martín, 1998, p.22). Esto se enmarca dentro del enfoque de la 

comunicación organizacional como un fenómeno.  
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Por otro lado, Martín (1998, p.23) llega a la conclusión que este tipo de 

comunicaci·n corresponde a ñla creaci·n, coordinaci·n, an§lisis, 

desarro llo, difusión y control de toda acción de gestión informativa 

interna y externa (noticia -actualidad), que diariamente se produce en 

una empresa o institución tanto a nivel de actividades, servicios o 

productos, que afectan a un determinado público o colect ivo social, y 

que se transmite a trav®s de los Medios de Comunicaci·nò. Desde este 

punto de vista, el autor postula que la comunicación empresarial e 

institucional ñse plantea el objetivo de aportar al p¼blico o al cliente, al 

que se dirige, una serie de c onocimientos internos y externos de la 

institución o empresa, de sus productos, servicioséò (Mart²n, 1998, 

p.23).  

Para la Comisión Internacional para el Estudio de los Problemas de la 

Comunicación en la Sociedad Moderna , ñconocida de ordinario por sus 

siglas en franc®s, CICò (MacBride , 1980, p.13),  ñla comunicaci·n 

institucional es el sistema de intercambio de datos, información, ideas y 

conocimientos que se establece entre las instituciones públicas y 

privadas, nacionales e internacionales por un lado, y s u público real y 

virtual por el otroò. (UNESCO, 1978, en Egidos y P§ez, 2000, p.6). 

A partir de la definición anterior, María Luisa Muriel y Gilda Rotta definen 

la comunicaci·n institucional ñcomo el sistema coordinador entre la 

institución y sus públicos que actúa para facilitar la consecución de los 

objetivos específicos de ambos y, a través de ello, contribuir al 

desarrollo nacionalò (Muriel y Rotta, 1980, en Egidos y P§ez, 2000, p.6) 

Cees B.M. Van Riel estudia la comunicación organizacional desde un 

enf oque distinto a las tres miradas postuladas por Carlos Fernández. 

Este autor inserta el concepto de ñComunicaci·n Organizativaò dentro de 

los tres tipos de Comunicación Corporativa (comunicación de dirección, 
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comunicación de marketing y comunicación organi zativa) y la define 

como aquella que ñincluye a las relaciones p¼blicas, las relaciones con 

las Administraciones Públicas, las relaciones con el inversor, la 

comunicación del mercado de trabajo, la publicidad corporativa, la 

comunicación ambiental y la com unicaci·n internaò (Van riel, 1997, 

p.12).  

Sin embargo, Van Riel coincide con Fernández y los otros autores en que 

ñtoda forma de comunicaci·n organizativa est§ dirigida, ante todo, a los 

llamados óp¼blicos objetivosô, es decir, a los p¼blicos con los cuales la 

organización tiene  una relaci·n interdependienteò (1997, p.12).  

Francois Eldin también enfatiza este punto expresando que resulta 

crucial ñidentificar los actores que se ven involucrados en la 

organización, que van desde la empresa como persona jurí dica, pasando 

por los clientes y las distintas organizaciones, hasta llegar a los medios 

y a la  opini·n p¼blicaò (en Egidos y Páez, 2000, p.2).  

Pascale Weil justifica esta atención a los públicos objetivos por parte de 

la organización, postulando que la co municación institucional se dirige a 

ñmodificar comportamientos, actitudes o conseguir adhesionesò y, de 

hecho, ñel objetivo de la comunicaci·n institucional es dar a conocer la 

voluntad de la empresa de ser una colectividad que se dirige a su 

entorno y su scitar la adhes i·n a su proyectoò (en Egidos y Páez, 2000, 

p.2).  

Así se concluye que los estudiosos de la Comunicación Organizacional, 

coinciden que esta disciplina presenta diversos aspectos a considerar, 

tales como el hecho que la comunicación sea el com ponente 

fundamental de toda empresa o institución y que de ella depende, 

directa o indirectamente, el logro de sus objetivos.  
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3.  COMUNICACIÓN ESTRATÉGICA  

3.1  Concepto  

Seg¼n la RAE, la palabra estrat®gica es ñdicho de un lugar, de una 

posición, de una a ctitud, etc. De importancia decisiva para el desarrollo 

de algoò. 

Para Quinn (en Francisco Garrido, 2001, p.82) ñestrategia se define como 

un plan o pauta  que integra los objetivos, las políticas y la consecuencia 

de acciones principales de una organizació n en un todo coherenteò. Por 

otro lado, Mintzberg (Garrido, 2001, p. 82)  ñpauta o patr·n en el flujo de 

decisionesò, por lo que se puede considerar entonces como un proceso 

planificado.  

En cam bio, Tironi y Cavallo (2004, p. 27) piensan que ñcomunicaci·n 

estr atégica es la práctica que tiene como objetivo convertir el vínculo de 

las organizaciones con su entorno cultural, social y político en una 

relación armoniosa y positiva desde el punto de vista de sus intereses u 

objetivosò. 

Francisco Garrido (2001, p. 95)  define la estrategia de comunicación 

como ñmarco ordenador  que integra los recursos de comunicaci·n 

corporativa en un diseño de largo plazo, conformes a objetivos 

coherentes, adaptables y rentables para la empresaò.  

Mientras que Hax y Majfuf (en Garrido , 2001 , p.84 -85) entregan  una 

serie de definiciones comunes del concepto de estrategia desde el punto 

de vista comunicacional:  
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¶ ñLa estrategia ser§  un patr·n de decisionesò, Garrido (2001, p. 84) 

y éste debe  ser coherente con los objetivos  y lineamiento s de la 

institución.  

¶ ñEl elemento de determinaci·n de los objetivos a largo plazoò, 

Garrido (2001, p. 84).  

¶ La estrategia se convierte en ñun selector de negocios de la 

organización, es una especie de paradigma que imprime un 

avanzar a la empresa en el que e lla escoge y opta por ciertos 

espacios y nichos de mercadosò, Garrido (2001, p.84). Cuando la 

estrategia está siendo utilizada para cambiar el comportamiento 

de la organización, ocasiona una diferencia del resto, que beneficia 

la imagen de la institución.  

¶ Otro factor de la estrategia es la ñb¼squeda para lograr una 

ventaja sostenible a largo plazo, respondiendo a sus posibilidades 

y a las se¶ales del entornoò, Garrido (2001, p.85). Es por ello que 

la institución debe pensar en su comunicación en un largo pl azo, 

ya que las estrategias que emplee serán las que logre posicionar 

la imagen de esta por sobre las demás instituciones.  

¶ Y  ñla estrategia est§ orientada  hacia la definici·n de posibilidades 

de rentabilida d propuestaò, Garrido (2001, p.85), debido a que  la 

comunicación de la empresa o institución tiene que estar orientada 

a su  rentabilidad sea económica como social.  

La tarea esencial de la comunicación estratégica en palabra s de Tironi y 

Cavallo (2004, p. 27) ñes proyectar la identidad de las organizaciones en 

un imagen que suscite confianza en su entorno relevante  y adhesión en 

su p¼blico objetivoò, o sea que esta comunicaci·n act¼a  para reunir y 

crear prestigio, como generar credibilidad que toda organización 
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necesita para lograr sus propósitos. Ademá s otra de sus tareas  ñes  

definir los objetivos  que las acciones de relaciones públicas persiguen, y 

c·mo se integran  en una estrategia m§s globalò. Tironi y Cavallo (2004, 

p. 35).  

3.2  Componentes de la  Comunicación Estratégica  

3.2.1  Directriz teóric a  

Al tratar de comprender la estrategia de comunicación como una 

orientaci·n te·rica hecha para un largo plazo, ñpodemos entender 

también cómo dependerá de nuestra capacidad de indagación, 

diagnóstico y análisis, así como de las competencias prácticas q ue 

poseamosò, Garrido (2001, p.87). En otras palabras , la solución   

inte lectual que se puede construir para dar forma  a la estrategia.  

3.2.2  Carácter normativo y unificador  

Dentro de la estrategia de comunicación existe un componente 

normativo y unificado r. El primero puede definirse como ñaquel que 

busca evitar la entropía en la implementación de soluciones, o en la 

utilizaci·n de elementos simb·licos de la empresaò, Garrido (2001, 

p.87). El segundo es ñel cauce central en el que buscamos enraizar el 

disc urso de nuestra empresa; es decir, aquel elemento de coherencia  

que buscamos cada uno de los mensajes y acciones que 

emprenderemos conforme a los objetivos de largo plazoò. 

3.2.3  Pensamiento de largo plazo  

ñLa estrategia de comunicaci·n es un inductor de la naturaleza de largo 

plazo en la que se desarrolla la imagen de  la empresaò, Garrido (2001, 

p. 87) y esta imagen se construye en base a la relación que posee la 

institución con  la sociedad.  
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3.2.4  Responsabilidades y propósitos a todo nivel  

La estrategi a de comunicación define responsabilidades y propósitos, 

porque ella es ñun constructo te·rico que se define en torno a la 

obtención de objetivos y deberá contar con el concurso de quienes estén 

involucrados directa o indirectamente con la consecuci ón de m etasò, 

Garrido (2001, p. 88).  

Además, Garrido (2001, p.89) agrega que ñla estrategia de 

comunicación será un soporte que buscará unificar recursos de la 

compañía con arreglo a objetivos. Ella buscará  organizar  y agrupar las 

energías y potencialidades de l as personas consideradas como recurso 

vital de la organizaci·n para orientarlas  hacia metas comunesò. 

Sin embargo, el autor explica que no todos los trabajadores de una 

org anización sentirán que son partí cipes activos en el pro ceso de 

comunicación. Carpio tti (en Garrido,  2001, p.89) en este aspecto , señala 

que  ñlos departamentos que no son de comunicación en la  empresa, 

sienten que no trabajan para la imagen (é),  que nada tiene que ver 

con la imagen y no saben nada -o no quieren saber -  de la imagenò. Es 

por ello, que la comunicación estratégica debe buscar una idea eje para  

la comunicación que , en palabras de Garrido (2001, p. 89) , es un 

ñconcepto integral de desarrollo. En tal sentido, la construcci·n de la 

estrategia al involucrar a distintos miembros d e la empresa constituye 

un escenario de encuentro, una oportunidad de interacción  más cercana 

entre sus componentes y en cierto modo, una creaci·n colectivaò; que 

se valoriza por ser una instancia de aprendizaje para cada uno de los 

individuos que conform an la institución.  

Por otra parte, la implementación  de una estrategia de comunicación  

siempre será el motor de cambios en la gestión  de las comunicaciones y 
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que se expresan en cuestiones muy concretas como señala Garrido 

(2001, p. 95), que son las sigu ientes:  

¶ ñ Estar§  centrada en el receptor 

¶ Hará coherente e integradas las decisiones de la empresa, en 

búsqueda de soluciones de comunicación.  

¶ Definirá objetivos, responsabilidades y plazo.  

¶ Normativizará acciones, tácticas y campañas que aborda, en 

búsqued a del logro de los objetivos a largo plazo.  

¶ Buscará optimizar recursos  y tenderá  hacia el logro de utilidades  

¶ Tenderá  a la creatividad e innovaci·nò. 

 

Por ende,  la comunicación estratégica es una forma en la cual la 

organización puede reformular su iden tidad, con el fin de mejorar su 

imagen ante su entorno.  

 

3.3  Identidad e imagen de la Organización  

Para la RAE, la identidad es un ñconjunto de rasgos propios de un 

individuo o de una colectividad que los caracterizan frente a los dem§sò. 

Eugenio Tironi (2 004, p.70) ve la identidad como un proceso, 

expresando que ñes un concepto de emisi·n o transmisi·n. Refleja 

simultáneamente dos cosas: la constitución de una organización, con 

todos los rasgos que le dan carácter de tal, y la manera en que ella se 

concibe  y se ve a sí misma, incluyendo la manera en que desea ser 

percibida por sus audiencias relevantesò.  
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Por otro lado, Fernando Martín (1998, p. 23) deja de lado la percepción 

que tiene organizaci·n de s² misma, considerando s·lo ñlo que esò. De 

esta manera,  define la identidad corporativa ñcomo el sistema de signos, 

formas, colores,é en s² un concepto que transporta ideas, impresiones 

psicológicas y una alta capacidad de memorización, acerca de la 

personalidad de una empresa o instituci·nò. 

Cabe considerar q ue, el concepto de identidad abarca lo que es la 

organización en sí, la forma en que la conciben las personas que 

trabajan al interior de ella y cómo desean que ésta sea percibida por sus 

públicos.  

La identidad posee una estrecha relación con la cultura de  la 

organizaci·n puesto que ñse emplaza en la mente de las personas que 

forman la organización; está presente en su historia, prácticas, hábitos 

y costumbres, estilos de funcionamiento, líderes formales e informales, 

productos o servicios, arquitectura de instalaciones y vestimenta de 

funcionarios; y está latente en sus proyectos y proyecciones, sueños y 

metas. A todo esto se le da el nombre de ócultura organizacionalô: all² 

vive y se genera la identidad de una organizaci·nò (Tironi, 2004, p.70-

71).  

En cuan to a la imagen, la RAE la define como una ñfigura, 

representaci·n, semejanza y apariencia de algoò, tambi®n se aborda 

desde una perspectiva social, consider§ndola como ñun conjunto de 

rasgos que caracterizan ante la sociedad a una persona o entidadò. 

Al contrario de la identidad, ñla imagen es un concepto de recepci·n. Es 

decir, indica la forma en que una organización es percibida por su 

entorno o sus audienciasò (Tironi, 2004, p.69). Seg¼n Tironi, ñesta 

percepción es en parte generada por su comunicación, y en parte por el 

modo en que ®sta es filtrada o decodificada por sus p¼blicosò. 
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Por su parte, Mart²n (1998, p.23) define ñla imagen corporativa o 

pública como la percepción no palpable de esa identidad real que se 

transmiteò. Por lo tanto, para tener una imagen apropiada que le 

permita cumplir sus objetivos, la organización requiere una  

comunicación adecuada de su identidad y una cuidadosa consideración 

de los aspectos psicológicos, sociales y culturales que rodean a los 

públicos a los cuales se dirige.  

Al respecto, Tironi (2004, p.69) afirma que, ñcada individuo fabrica su 

propia imagen a partir de la informaci·n que recibeò. El autor postula 

que ñla gesti·n de imagen es una labor constante y sutil, que requiere 

mantener una extraordinaria sensibilidad ha cia dos aspectos:  

ü Las circunstancias que rodean a las audiencias hacia las que se 

dirige la comunicación; y  

ü La congruencia entre imagen e identidad. Nunca hay que olvidar 

que esta última es el soporte final de toda imagen, que su 

evolución es lenta, y que su naturaleza es fr§gilò (Tironi, 2004, 

p.70).  

En cuanto a la congruencia que señala, Tironi (2004, p.70) enfatiza que 

ñla imagen de toda entidad se sostiene en su identidad: no existe sin 

ellaò. En consecuencia, ñning¼n cambio de imagen puede tener ®xito 

precedido, o cuando menos acompa¶ado por un cambio de identidadò 

(2004, p.71). Por lo tanto, como expresa Tironi, la identidad e imagen 

organizacional son elementos interdependientes y en la medida que 

mejor se trabaje su dinámica, mediante  la comunicació n estratégica, 

con mayor facilidad se lograrán los cambios necesarios para el éxito de 

una empresa o institución.   
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3.4  Opinión Pública  

Seg¼n la RAE, la palabra opini·n corresponde a un ñdictamen o juicio 

que se forma de algo cuestionableò, as² como tambi®n a la ñfama o 

concepto en que se tiene a alguien o algoò. En cuanto al concepto de 

p¼blica (o), la Academia establece que es lo ñnotorio, patente, 

manifiesto, visto o sabido por todosò. 

En la actualidad, el concepto de opinión pública se ha fortalecido debid o 

a la mayor cantidad de medios de comunicaci·n existentes, ñla opini·n 

pública  nunca había sido más poderosa, más fragmentada, más volátil 

y m§s explotada y manipuladaò, (Cutlip y Center, 2001, p.326). 

Según Cutlip y Center (2001, p.328), la opinión públ ica es ñel conjunto  

de opiniones  individuales  sobre un asunto determinado .Sin embargo, 

este enfoque es de óacuerdo individualô omite el hecho que sea p¼blica. 

Esto fenómeno de individualidad que denota esta definición para los 

autores puede o no ñrepresentar el consenso o el ópensamiento com¼nô, 

que más bien  representa el tipo de opiniones  que se forman  por la 

discusi·n  p¼blica entre quienes comparten  un ósentimiento de 

comunidadò. 

Por otro lado, Edmundo González Llaca (Marcela Poblete,  2008, Apunt es 

Curso Comunicacio nes Institucional es II) postula que ñla opini·n p¼blica 

es la adhesión implícita o explícita de la mayor parte de los miembros de 

una clase social a una alternativa propuesta por sus líderes y/o por los 

Medios de Comunicación, en relaci ón de un asunto cuyo tema es de 

inter®s general y promueve controversiaò.  

Para Frasier Cietel (Marcela Poblete, 2008, Curso Comunicaciones 

Institucionales II) es el ñconjunto de muchas opiniones individuales 

sobre un determinado tema que afecta a un grupo  de personasò. 
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Según Muriel y Rota (Marcela Poblete, 2008, Curso Comunicaciones 

Institucionales II) ñes el conjunto o agregado de las opiniones 

individuales respecto a un tema de inter®s generalò. 

Todos los autores coinciden en el carácter colectivo de la opinión 

pública, a pesar de abarcar un conjunto de opiniones individuales. Cabe 

destacar que ñuna simple mayor²a de opini·n es insuficiente para crear 

opini·n p¼blicaò (Marcela Poblete, 2008, Curso Comunicaciones 

Institucionales II), pues tiene que haber u n consenso entre las 

personas.  

Según los apuntes del curso de Comunicación Institucional II (Poblete, 

2008), el proceso de formación pública abarca diversas etapas:  

1.  Existencia de un hecho A y el conocimiento del mismo.  

2.  Reacción frente al hecho A, de líder es, grupos económicos y 

políticos.  

3.  Grupos que habían quedado al margen por diversas razones, 

reclaman su lugar en la opinión pública.  

4.  Emergen opiniones distintas que se dan a conocer públicamente.  

5.  Surgen declaraciones de persuasión.  

6.  Se decanta la informaci ón del entorno.  

7.  Se define una opinión pública, sobre el tema o hecho en cuestión.  

 

 

En la práctica, los investigadores deben congelar el proceso de la 

opinión pública, con el fin de poder medir, describir y comparar el 

fenómeno que Cutlip y Center denomina n ñinstant§neasò  que son: 
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¶ La orientación:  en su interpretación más simple se trasforma en  

una respuesta de sí o no, en una encuesta y si la tomamos de una 

forma m§s compleja seg¼n Cutlip y Center (2001, p.328) ñindica 

la cualidad evaluativa, que nos da e l tipo de predisposición 

ópositiva-neutra -negativa,  óa favor-en contra -  indecisoô o  ópro-

contra -dependeôò. 

¶ La medición de la intensidad:  ñindica la fuerza  con la que el 

público defiende sus opiniones, independientemente de la 

orientaci·nò. (Cutlip y Center, 2001, p. 328).  

¶ La estabilidad:  la cual mide el tiempo en el que los individuos 

encuestados  mantienen la misma orientación e intensidad  de 

sentimientos a un determinado tema.  

¶ El apoyo a la información:  se considera los  conocimientos de 

los individuo s  sobre el objeto de la opinión. Esta es una variable 

por la cual la orientación y la estabilidad están sujetas a cambios 

repentinos entre las opiniones de los sujetos.  

¶ La medición del apoyo social:  ñproporciona  evidencias sobre el 

grado en que las perso nas piensan que sus opiniones son 

compartidas por los dem§s en su medio socialò, (Cutlip y Center, 

2001, p.330).  

Cutlip y Center (2001, p.331) concluyen que ñdescribir, y comprender la 

opinión pública requiere de mayor sensibilidad de medición y 

profundida d que las simples respuestas sí o no, utilizadas  

habitualmente  en las encuestas telefónicas. La opinión pública refleja  

un proceso dinámico de comunicación interpersonal y mediática sobre 

asuntos que afectan a grupos de personas  o colectividades que ti enen 

la capacidad de actuar de formas similaresò. 
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1. Derecho s de la Infancia  

1.1 Nivel internacional  

Los primeros antecedentes históricos sobre el interés mundial por la 

infancia, se encuentran a fi nes de la primera guerra mundial. Durante el 

período, surgieron nuevos organismos que se enfocaron en los derechos 

humanos. Algunos de éstos incluyeron en sus convenios derechos 

relacionados con la infancia, como el caso de la Oficina Internacional del 

Tra bajo, que elaboró en 1919 , el Convenio sobre el trabajo nocturno de 

los menores (UNICEF, 2009).  

Seg¼n la UNICEF (2009, p.4), ñla primera conceptualizaci·n formal de 

los derechos de la infancia por parte de estas organizaciones 

internacionalesò se encuentra en la organización Save the Children 

fundada por Eglantyne Jebb. Con el propósito de ayudar a aquellos niños 

que, como resultado de la Primera Guerra Mundial, habían sido 

esparcidos por Europa ( Save the Children, 2011 ),  esta profesora creó en 

Inglaterra e n 1919 el fondo Save the Children. Al año siguiente, se 

fundó la Unión Internacional Save the Children en Ginebra, con el objeto 

de conseguir recursos económicos para ayudar a los infantes afectados 

por los conflictos bélicos internacionales (UNICEF, 2009) . 

Save the Children redactó un documento en el que, según la ONU 

(2009, p.4) ñse reivindicaron los derechos de la infanciaò y gracias a la 

Liga de las Naciones se convirtió en la Declaración de Ginebra de 1924 

sobre los Derechos del Niño . Esta declaración contenía cinco principios: 

ñdar car§cter prioritario al derecho de la infancia a disponer de los 

medios necesarios para alcanzar el desarrollo material y espiritual; 

ayudar a los niños y niñas hambrientos, enfermos, discapacitados, 

huérfanos o en contacto con la ley; prestar asistencia prioritaria en 

tiempos de peligro; proteger a los niños y niñas contra la explotación, y 
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ofrecerles una educaci·n orientada a la vida en sociedadò (UNICEF, 

2009, p.4). Este documento se considera el ñantecedente hist·rico 

inmediato de la actual Convenci·n sobre los Derechos del Ni¶oò (Save 

the Children, 2011 ).  

Durante 1946, terminada la Segunda Guerra Mundial y luego de la 

creación de la Organización de las Naciones Unidas (ONU), la Unión 

Internacional de Protección de la Inf ancia (UIPI) ñinst· a las Naciones 

Unidas a que prestara su respaldo a la declaraci·n de Ginebraò (UNICEF, 

2009, p.5). La UIPI correspondía a una alianza entre la Unión 

Internacional Save the Children y la International Association for Child 

Welfare (UNICE F, 2009).  

Sin embargo, como afirma la UNICEF, la ONU estaba más enfocada en 

elaborar los principios universales de la Declaración de los Derechos 

Humanos de 1948, que de otros asuntos. Por ello, la UIPI se encargó de 

redactar el nuevo documento correspondi ente a los derechos de la 

infancia, actualizando la declaración que ya existía y manteniendo el 

principio que establece que ñla humanidad le debe al ni¶o lo mejor que 

puede darleò (UNICEF, 2009). 

El 20 de noviembre de 1959, la ONU estableció su declaración  de los 

derechos de la infancia, llamada Declaración de los Derechos del Niño. 

Cabe destacar que este documento de 10 derechos  ñno constitu²a una 

obligaci·n legal para aquellos pa²ses que la firmaranò (Unicef Chile). En 

base a su preámbulo ñconsiderando que el niño, por su falta de madurez 

física y mental, necesita protección y cuidado especiales, incluso la 

debida protecci·n legal, tanto antes como despu®s del nacimiento,ò 

(Pacheco, 2000, p.563), esta declaración postulaba que la Asamblea 

General ñinsta a los padres, a los hombres y mujeres individualmente y 

a las organizaciones particulares, autoridades locales y gobiernos 
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nacionales a que reconozcan estos derechos y luchen por su observancia 

con medidas legislativas y de otra índole adoptadas progresivam enteò 

(Pacheco, 2000, p.564).  

Cabe destacar que, para la UNICEF, la relevancia del apoyo de la 

Asamblea General radicaba en la necesidad de ñconsiderar los derechos 

de la infancia por separado, en lugar de asumir que se abordarían en el 

amplio contexto de los instrumentos internacionales sobre derechos 

humanosò (2009, p.5). A pesar que la Declaraci·n de los Derechos del 

Niño enfatizaba el bienestar en términos emocionales de los infantes y 

adolescentes, la declaración adoptada por la ONU se enfocaba más en 

ñsalvaguardar y proteger a la infancia, pero haciendo poco hincapi® en 

potenciar su autonom²aò (UNICEF, 2009, p.5) 

Entre las décadas de 1960 y 1970, según la UNICEF (2009) la mayor 

parte del trabajo a favor de los derechos infanto - juveniles fue realizado 

por las Organizaciones no Gubernamentales (ONG), quienes además 

impulsaron la declaración del Año Internacional del Niño (en 1979) a 

través de la Organización de las Naciones Unidas. Durante ese período, 

ñel Gobierno de Polonia present· el borrador de una convención sobre 

los derechos de la infancia ante la Comisión de Derechos Humanos de 

las Naciones Unidasò (UNICEF, 2009, p.5). A partir de estos 

acontecimientos , se llegó a la conclusión que la elaboración del 

documento a favor de los derechos de la infanci a requería más tiempo y 

trabajo, por lo que la Comisión encomendó a un grupo abierto de 

trabajo, la misión de revisar el escrito (UNICEF, 2009).  

Mientras se desarrollaba la tarea mencionada, durante una década, la 

UNICEF optó por trabajar con la infancia, a través de un método 

ñconsistente en revolucionar la supervivencia y el desarrollo de la 

infanciaò (UNICEF, 2009, p.5). Seg¼n este organismo, esta forma de 
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trabajar produjo un movimiento a nivel internacional con el objetivo de 

ñreducir la mortalidad y la morbilidad infantiles en los países en 

desarrolloò, que se materializ· mediante ñmedidas b§sicas preventivas y 

paliativas como la inmunización, la terapia de rehidratación oral, la 

supervisi·n del crecimiento y la promoci·n de la lactancia maternaò. 

Según  UNICEF, durante el año 1987, los organismos mencionados se 

hab²an inclinado a¼n m§s ñhacia la conclusi·n de que las perspectivas de 

la supervivencia y el desarrollo infantil sólo podían mejorarse si se 

otorgaba a los niños y niñas la importancia, debida e n el marco de un 

instrumento internacional que consagrara los derechos de la infancia por 

medio de leyesò (2009, p.5).  

Bajo este contexto, la Asamblea General de las Naciones Unidas aprobó 

la Convención sobre los Derechos del Niño (CDN) el 20 de noviembre  de 

1989, ñexactamente 30 a¶os despu®s de aprobarse la Declaraci·n de los 

Derechos del Ni¶o de 1959ò (UNICEF, 2009, p.5). Al momento de 

presentarse la convención, fue firmada por 61 países, (UNICEF, 2009,), 

convirtiéndose en un hito mundial. Asimismo, el d ocumento fue 

ratificado ñsin precedentes por la cantidad m²nima de Estados partes 

(20) y entr· en vigor en septiembre de 1990ò. En la Cumbre Mundial en 

favor de la Infancia, realizada en la sede de las Naciones Unidas en 

Nueva York, fue conmemorada su rati ficación, impulsando por parte de 

las autoridades de gobierno asistentes, el hecho de ñpromover la 

ratificaci·n y la aplicaci·n de la Convenci·n óa la mayor brevedadô ò 

(UNICEF, 2009, p.5).  

La Convenci·n sobre los Derechos del Ni¶o ñes el primer C·digo 

universal de los derechos del ni¶o legalmente obligatorio de la historiaò 

(Unicef Chile). El documento ñcontiene 54 art²culos y re¼ne en un solo 

tratado todos los asuntos pertinentes a los derechos del niño, los cuales 
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pueden dividirse en cuatro amplias cate gorías: derechos a la 

Supervivencia, al Desarrollo, a la Protecci·n y a la Participaci·nò (Unicef 

Chile). En su pre§mbulo, enfatiza ñla necesidad de proporcionar a los 

ni¶os, cuidado y asistencia especiales en raz·n de su vulnerabilidadò 

(Convención sobre los derechos del niño, Unicef Chile, 1989, p.1). 

Asimismo, el documento resalta ñla responsabilidad primordial de la 

familia por lo que respecta a la protección y la asistencia, la necesidad 

de una protección jurídica y no jurídica del niño antes y después  del 

nacimientoò (Convenci·n sobre los derechos del ni¶o, Unicef Chile, 

1989, p.1); adem§s del ñpapel crucial de la cooperaci·n internacional 

para que los derechos del ni¶o se hagan realidadò (Convenci·n sobre los 

derechos del niño, Unicef Chile, 1989, p.1 ).  Según el texto, el concepto 

de ni¶o corresponde a ñtodo ser humano desde su nacimiento hasta los 

18 a¶os de edad, salvo que haya alcanzado antes la mayor²a de edadò 

(Convención sobre los derechos del niño, Unicef Chile, 1989, p.2) y uno 

de los principio s fundamentales en el cual se enmarca la Declaración, es 

el inter®s superior del ni¶o, el cual consiste en que ñtodas las medidas 

respecto del niño deben estar basadas en la consideración del interés 

superior del mismo. Corresponde al Estado asegurar una a decuada 

protección y cuidado, cuando los padres y madres, u otras personas 

responsables, no tienen capacidad para hacerloò (Convenci·n sobre los 

derechos del niño, Unicef Chile,, 1989, p.2). Aunque la Convención 

ñpreservaba el esp²ritu de la Declaraci·n de los Derechos del Ni¶oò 

(Unicef Chile), el documento ñreflejaba problemas e intereses 

contemporáneos que habían surgido en los últimos 30 años, tales como 

la protecci·n ambiental, el consumo de drogas, y la explotaci·n sexualò 

(Unicef Chile).  

A partir de l a ratificación de la Convención, cada país ha ido incluyendo 

en su legislación interna  y externa -sus tratados internacionales y otras 
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formas de acción - , el contenido del documento (UNICEF, 2009). Una 

década después, en el año 2000, la Asamblea General de las Naciones 

Unidas ñadoptó dos Protocolos Facultativos de la Convención, sobre la 

participación de los niños en los conflictos armados y sobre la venta de 

niños, la prostitución infantil y la utilización de los niños en la 

pornograf²a, respectivamenteò (UNICEF, 2009, p.6). En el año 2002 las 

Naciones Unidas realizó la Sesión Especial en favor de la Infancia, donde 

los dirigentes se comprometieron a trav®s del pacto ñUn mundo 

apropiado para los ni¶osò. En dicho documento se ñexhortaba a los 

gobiernos a comp letar el programa de la Cumbre Mundial de 1990, a 

observar las normas de la Convención y a alcanzar los objetivos y metas 

de desarrollo acordados internacionalmente, en especial los que figuran 

en la Declaraci·n del Milenio de las Naciones Unidas de 2000ò (UNICEF, 

2009, p.6). En una sesi·n especial de la Asamblea, denominada ñUn 

mundo apropiado para los ni¶os + 5ò, realizada en diciembre del a¶o 

2007, se elaboró un nuevo documento en pro de la infancia. La nueva 

declaraci·n, adoptada por 140 gobiernos, ñalude a los progresos 

alcanzados en la conquista de los derechos de la infancia y a los desafíos 

que persisten, y reafirma el compromiso con el pacto óUn mundo 

apropiado para los ni¶osô, as² como con la Convenci·n sobre los 

Derechos del Niño y sus Protocolos Facultativosò (UNICEF, 2009, p.6). 

La evolución de la legislación en pro de la infancia a nivel internacional, 

se puede resumir en la siguiente línea de tiempo elaborada por la 

UNICEF en su informe ñConmemoraci·n de los 20 a¶os de la Convenci·n 

sobre los D erechos del Ni¶oò (2009). 
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1.2 Nivel Latinoamericano  

La situación de los derechos de la infancia en América Latina en general 

ha sido receptiva, puesto que cada país que ratificó la Convención, ha 

incluido pro gresivamente en su legislación interna, de acuerdo a su 

realidad, los lineamientos principales del documento internacional. De 

hecho, seg¼n Emilio Garc²a (1998, p.1) ñtodos los pa²ses de Am®rica 

Latina y el Caribe no sólo han ratificado la  Convención, sin o que 

además la han transformado en ley nacional mediante un trámite de 

aprobaci·n parlamentariaò. El autor distingue tres etapas de la situaci·n 

de Latinoamérica respecto a la legislación de la infancia:  

 

1° Etapa de transición de paradigmas:  ñque va de la aprobación 

de la CDN  en noviembre de 1989, hasta fines de 1991, en la que 

prácticamente se completa el velocísimo y masivo movimiento de 

ratificaciones de la CDN por parte de los estados de región, 

manteniendo, sin embargo, intacta la vieja legislación 

específicamente diseñada para el control -protecci·n del ñmenor-

abandonado -delincuenteò, producto de las primeras d®cadas del siglo 

XXò (Garc²a, 2004, p.9). 

2° Etapa de expansión jurídico - cultural de autonomía de la 

infancia:  ñentre 1992 y 1997, en la que se producen la mayor 

cantidad de reformas legislativas y durante la cual, para resumir el 

espíritu del período, en general, se interpretan, adoptan y desarrollan 

en clave de derechos humanos los principios más importantes sobre 

los que se estructura la CDNò (García, 2004, p.10).  

3° Etapa de involución represiva discrecional:  ñinaugurada 

probablemente, con los burdos decretos fujimoristas de ñTerrorismo 

Agravadoò y ñPandillaje Perniciosoò de mayo de 1998, cuya onda 
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expansiva negativa continúa abierta y hacien do sentir sus efectos 

hasta nuestros d²asò (Garc²a, 2004, p.10). Seg¼n el autor ñnada 

representa mejor el espíritu de esta etapa, además obviamente de 

los decretos ya mencionados, que las leyes antimaras de Honduras y 

El Salvador de fines del 2003, así com o las diez sentencias de 

reclusión y prisión perpetua a menores de edad dictadas en la 

Argentina entre 1997 y el a¶o 2003ò, (García, 2004, p.11) . 

El primer país latinoamericano en ratificar la  Convención sobre los 

Derechos del Niño fue Ecuador, en 1990. De sde entonces, dicha nación 

ha dado grandes pasos en su legislaci·n interna. De este modo, ñla 

Constitución establece la responsabilidad conjunta del Estado, la 

sociedad y la familia en la garantía de los derechos de la infancia, la 

declaración de la niñez como prioridad nacional y su identificación como 

población en estado de riesgo y de vulnerabilidad. De igual modo, la 

Carta establece el mandato de la creación de un sistema nacional 

descentralizado de protección integral a la niñez y adolescencia, como 

ór gano representante del Estado y de la sociedad civil en la formulación 

y puesta en marcha de pol²ticas protectivas de la infancia.ò (Ministerio 

de Relaciones Exteriores, Gobierno de Ecuador, 2011)  

En el mismo año en que Ecuador ratificó la Convención, Arge ntina 

tambi®n lo hizo. La sanci·n de la ñley 26.061, de Protección Integral de 

los Derechos de Ni¶os, Ni¶as y Adolescentesò-  llevada a cabo el año 

2005 -  (Ministerio de Desarrollo Social, Gobierno de Argentina), 

significaba que ñel sistema de protección int egral de derechos óest§ 

conformado por todos aquellos organismos, entidades y servicios que 

diseñan, planifican, coordinan, orientan, ejecutan y supervisan las 

políticas públicas, de gestión estatal o privadas, en el ámbito nacional, 

provincial y municipal , destinados a la promoción, prevención, 

asistencia, protección, resguardo y restablecimiento de los derechos de 
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las niñas, niños y adolescentes, y establece los medios a través de los 

cuales se asegura el efectivo goce de los derechos y garantías 

reconoci dos en la Constitución Nacional, la Convención sobre los 

Derechos del Niño, demás tratados de derechos humanos ratificados por 

el Estado argentino y el ordenamiento jur²dico nacionalô ò (Unicef 

Argentina). Esta norma jurídica consagró el compromiso adquiri do por 

Argentina con la protección de la Infancia en 1990.  

Un año después, en 1991 Colombia ratificó la Convención, lo cual 

impulsó, según el autor Jorge Iván Bula, un avance significativo -  en 

materia de protección a la infancia -  ñal proclamar en un acto de 

reconstitución del pacto social, con la promulgación de la Constitución 

Nacional de 1991, el reconocimiento expreso de los derechos de los 

niños y niñas, y del interés superior del niño al anteponer dichos 

derechos a los de los demás, tal cual lo estable ce el artículo 44 de Carta 

Magnaò (UNICEF Colombia, 2001, p.27). 

Chile ratificó la Convención de los Derechos del Niño el 26 de enero de 

1990 y posteriormente lo hizo con los protocolos facultativos de 2000: 

ñProtocolo facultativo de la Convención sobre lo s Derechos del Niño 

relativo a la participación de niños en los conflictos armados 3 (ratificado 

15 noviembre 2002) y el Protocolo facultativo de la Convención sobre 

los Derechos del Niño relativo a la venta de niños, la prostitución infantil 

y la utilizaci ón de niños en la pornografía 4 (ratificado por Chile 28 junio 

de 2000) para los que se fija su entrada en vigor en el pa²s en el 2003ò 

(Delgado -Schenk y Peter, 2007, p.12).  

Se puede concluir que en general la comunidad internacional 

(incluyendo Chile) se h a preocupado -mediante la declaración, la 

convención, los protocolos y lo que cada país ha materializado en sus 

legislaciones -  de resguardar los derechos de la infancia. Cabe destacar 
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que, según  el informe de Estado Mundial de la Infancia 2001 de la 

UNICEF, existen 2.220 millones de niños y niñas en el mundo -por lo 

menos hasta el año 2009 -  y el número estimado de niños y niñas que 

cada año mueren antes de cumplir 5 años es de 8,1 millones. Además, 

16,6 millones de niños en el mundo, durante el 2009, perd ieron a uno o 

a ambos padres a causa de la enfermedad del SIDA y el porcentaje del 

trabajo infantil en niños entre los 5 y 14 años en América Latina y el 

Caribe es de un 9% (hasta el 2009), por mencionar algunos datos.  
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2. Políticas para la  Infancia en Chile  

2.1 Estado Protector  

Desde 1920, con  Arturo Alessandri, como Presidente de la República se 

inició el fortalecimiento de la protección de los sectores más populares, 

por parte del Estado. En 1921  se presentó  al Congreso un conjunto de 

leyes, que para 1924 bajo la presión militar fueron aprobadas, entre 

estas se encontraban  leyes  sobre contratos de trabajo, sindicatos, 

derecho a huelga, tribunales de conciliación y arbitraje, entre otras.  

Además, se creó la Caja de Seguros Obligatorio  y la Caja de Previsión de 

Empleados Particulares. Este conjunt o de medidas produjeron que el 

Estado tomara la directriz en materia de asistencia social, de orientación 

de la acción y de provisión de los medios para adecuar dicha acción al 

nivel requerido por la necesidad social.  

ñLa acci·n del Estado se justificaba ya que el problema de la infancia  

desvalida no estab a referida solamente a razones de carácter  

humanitario sino también  a un problema de reproducción demográfica  y 

armon²a socialò, Francisco Pilotti (1994, p.19).  

En 1928 mediante un decreto de ley y como intento de reformar el 

sistema educativo de la época se creó la Junta Comunal de Auxilio 

Escolar, antes llamada Junta Comunal de Educación, presidida por el 

alcald e y la participación de vecin os. S u objetivo fue vigilar el 

cumplimiento de la obligación escolar, promover y organizar los 

servicios de alimentación estudiantil y otros auxilios a los alumnos de 

escuelas públicas. A finales de 1929 se habían creado 350 Juntas de 

Auxilio Escolar que c oexistían con 31 Ollas Infantiles para niños de 

escuelas públicas o particulares de los sectores pobres de la capital, 
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ñsirviendo ciento catorce mil raciones  de mensuales de almuerzo o 

desayunoò, Pilotti (1994, p.20). 

Otro punto importante en reformas fue  la promulgación de la Ley de 

Protección de Menores en  1929, que expresa que la voluntad política  

de hacer de hacer del Estado un responsable directo de la niñez. La 

iniciativa buscaba  establecer ciertos cánones preventivos respecto de 

menores desvalido s.  

La crisis de los años 30 y un periodo de inestabilidad política que fue 

superada en 1932, con el regreso de Arturo Alessandri al poder, detuvo 

el proceso legislador iniciado en los años 20.  

En 1935, un conjunto de diputados presentó una moción para crea r el 

Consejo de Defensa del Niño, que no se concretó por variados 

problemas y en 1938 se constituyó la Fundación Consejo de Defensa del 

Niño, con carácter de beneficencia pública y con autonomía jurídica.  A 

esta fundación se incorporó el Consejo de Defens a del Niño 

Abandonado, creado por el Ministerio de Justicia.  

A partir del año 1939 durante los tres gobiernos radicales en Chile y con 

el lema G obernar es Educar , el gobierno abordó la problemática de la 

niñez a partir de  una visión educativa -  sanitaria.  

En este perí odo se presentó una serie de medidas agrupadas como Plan 

Mínimo de Educación Popular que contenía  lo siguiente :  

¶ Liquidación del Analfabetismo y difusión de la cultura popular.  

¶ Contribución de la Educación  al desarrollo económico del país.  

¶ Creación de la verdadera escuela rural.  

¶ Asistencia a la infancia desvalida.  

¶ Dignificación del Magisterio.  
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¶ Efectivo control del gobierno sobre las escuelas particulares  y 

vigilancia sobre la enseñanza que imparten las escuelas 

extranjeras en el país.  

¶ Edifica ción escolar  y dotación de material escolar.  

 

 Dentro de este perio do, el doctor Salvador Allende desde el 

Ministerio de Salubridad propuso la integración en la temática de la 

niñez, a partir de una coordinación de tres ministerios: Educación, 

Justicia y Salubridad.  

 En este esfuerzo se creó el Consejo Superior de Protección a la 

Maternidad,  a la Infancia y a la Adolescencia, cuya primera medida fue 

la creación del Centro de Defensa del Niño , organismo  que permitía la 

asistencia de niños en  sus propios barrios o poblaciones, la idea fue 

construir instalaciones cerc anas a fabricas, escuelas, entre  otros 

lugares, con la capacidad de 500 personas, además de asistencia 

médico -dental, servicio social y de vivienda.  

 

2.2 Legislación de Menores  

La primera Ley d e Menores N° 4.447, creada en 1928, significó una gran 

modificación en la forma de ver la infancia en Chile. Fue promovida por 

la confluencia de dos corrientes estrechamente vinculadas entre sí, las 

humanitarias y las positivistas. Las primeras permitían e l Estado 

asumiera un rol protector y las segundas modificaban la concepción de 

delito y delincuente, manifestando una gran confianza en que el Estado 

podría intervenir en beneficio de los jóvenes y comprender e intervenir 

en el ámbito de la infancia.  
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Los h itos destacados de la Ley Nº 4.447 fueron:  

¶ El Estado se hizo cargo de las situaciones de abandono o peligro 

material o moral, sin distinguir entre delincuencia juvenil y riesgo 

social.  

 

¶ Creación de los Juzgados de Menores.  El juez de Menores gozaba de 

amp lias competencias, destacando la facultad de dictar medidas de 

protección respecto de menores inimputables que habían cometido 

delitos. Asimismo, a ellos les corresponde la declaración previa de 

discernimiento.  

 

¶ En lo que se refiere al tratamiento jurídico  de la delincuencia juvenil, 

se estableció que un menor de veinte años y mayor de dieciséis, 

comete un hecho que reviste carácter de delito, podrá ser castigado 

penalmente, si el tribunal estima que actuó con discernimiento.  

 

¶  Se creó la Dirección General  de Protección de Menores como el 

órgano a través del cual el Estado ejerció la función de atender al 

cuidado personal, educación moral, intelectual y profesional.  

 

¶ Se dispuso de la creación de Casas de Menores, con el objeto de 

entregar un hogar momentáne o a menores en situación irregular.  

 

 

En 1966, existían aproximadamente en el país 331 establecimientos 

encargados de recoger a niños y niñas en situación irregular, de los 

cuales 235 eran de origen privado. Esta situación causó que ese mismo 

año se public ara  la Ley N°16.520 que introdujo modificaciones a la  Ley 

N° 14,907 sobre Protección de Menores y se creó el Consejo Nacional de 
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Menores (CONAME), creado por la Ley N°16.618, como un órgano 

descentralizado, encargado de planificar, coordinar y supervigil ar.  

Además , su misión era  fomentar y estimular el funcionamiento de la 

organización de las entidades y servicios públicos y privados que 

presta ban  asistencia  o protección a los menores.  Convirtiéndose en un  

servicio público  con personalidad jurídica  propia que se relacionaba con 

el Ejecutivo a través del Ministerio de Justicia y en su junta directiva ,  

habían representantes de los Ministerios de Interior, Salud y Educación. 

Además , también formaban parte de la junta directiva tres 

representantes de in stituciones privadas , seleccionados por la asistencia 

socia l que prestaban a los menores, además del Jefe de del 

Departamento de Policía de Menores.  

La creación de este organismo en palabras de Pilotti (1994, p.24) 

ñconstituye un decisivo paso para  buscar soluciones concretas y 

efectivas para el problema que presenta la existencia de menores en 

situaci·n irregularò. 

El CONAME, al igual que otros organismos encargados de materias de 

infancia, tuvo dificultades en variados ámbitos, en especial  

presupuestari as. En enero del año 1979, bajo el Gobierno Militar y 

mediante el Decreto -Ley 2465  se creó el Servicio Nacional de Menores 

(SENAME),  cuya misión era proteger y promover los derechos de niños, 

niñas y adolescentes que han sido vulnerados en el ejercicio de  los 

mismos y ayudar a la inserción social de adolescentes que han infringido 

la ley penal.  

 ñEsta labor se desarrolla a trav®s de la oferta de programas 

especializados en coordinación con actores públicos o privados. 

SENAME, comprometido en el proceso de la Reforma Integral al Sistema 

de Justicia y Protección de los Derechos de la Infancia y la Adolescencia, 

encamina sus mayores esfuerzos en una radical adecuación de su oferta 
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programática a los contenidos de la Convención Internacional sobre los 

Derechos del Ni¶oò, (SENAME, Gobierno de Chile, p. 11 ) .  

 

SENAME, en sus modelos de intervención creó una adecuada coherencia 

con la concepción de que  niños, niñas y adolescentes  deben ser 

tratados como sujetos de derecho, lo que consiste ñen el paso de su 

consider ación como objeto de la preocupación, control, protección y 

represión por parte de los adultos, a su consideración como sujeto de 

derechos. La Convención se basa en una propuesta jurídica y cultural 

distinta: el niño/a como persona con autonomía progresiva , 

protagonismo, creatividad, intereses, preferencias, responsabilidad y 

con capacidad para tener en cuenta y respetar los derechos humanos de 

los demás. Se reconoce, además, sus particulares necesidades y su fase 

vital de desarrollo como fuente de derechos  especialesò, (SENAME, 

Gobierno de Chile, p. 11 ) .  

 

El ñenfoque de derechosò, deja atrás la idea predominante del niño o 

ni¶a definido en base a sus necesidades o carencias. ñEste principio 

considera que el niño, la niña o adolescente deben gozar de un siste ma 

de protección especial e integral, lo que configura un nuevo tipo de 

relaci·n social y una nueva cultura respecto de ellosò (SENAME, 

Gobierno de Chile, p.11).  

 

SENAME tenía como responsabilidad crear las condiciones para proteger 

a los niños, niñas y ad olescente que sufren vulneraciones y promover su 

recuperación física y sicológica, desarrollando esta labor con una oferta 

de programas y proyectos.  

 

Uno d e sus proyectos insignias fueron  las denominadas Redes de 

Infancia Adolescencia (RIAS), su concepción   estuvo llamada a crear un 
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espacio a nivel local, que en conjunto con la gestión de los gobiernos 

comunales, implementando las medidas necesarias para asegurar que 

los niños y niñas gocen efectivamente de sus derechos, además de 

desarrollarse integralment e  en sus familias y comunidades.  

 Las RIAS crearon ñun Sistema Comunal de apoyo y desarrollo integral 

de los niños, niñas y adolescentes, en el que se elaborara y ejecutara 

participativamente una política social de infancia, a través de un trabajo 

en red de los diversos actores locales y de los propios ni¶os y ni¶asò, 

Prodeni (1998, p.21).  

Sus metas fueron:  

ü El Sistema Comunal de apoyo a la infancia -adolescencia: proceso 

en el que se fueron vinculando diversos actores locales, en 

primera instancia para com partir información, experiencias y 

recursos de sus respectivos ámbitos; con el fin de unir esfuerzos  

y acciones en pro de los derechos de la infancia.  

 

ü Red Social Abierta: ñuna modalidad de conversaci·n y acci·n 

abierta y flexible de articulaciones multid imensionales entre 

organizaciones, instituciones grupos y actores individuales, por 

donde circula el intercambio rec²proco y el apoyo socialò, Prodeni 

(1998, p21).  

 

Sus principios eran :  

¶ El desarrollo integral de los niños y niñas.  

¶ La gestión.  

¶ Las líneas d e acciones de rehabilitación, preventivas y 

promocionales.  

Luego que  las RIAS  sentaron las bases para la creación de proyectos  

futuros de SENAME, que fomentaran no sólo la protección de los 

derechos de los niños y niñas, s ino que además la promoción de éstos a 
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la soc iedad. Las RIAS  fueron reemplazadas por un nuevo proyecto, las 

Oficina s de Protección a los Derechos Infanto - juveniles (OPD), definidas 

según la Ley Nº20.032  como ñinstancias de atención ambulatoria de 

carácter local, destinadas a realizar ac ciones encaminadas a otorgar 

protección integral de los derechos de los niños, niñas o adolescentes, a 

contribuir a la generación de las condiciones que favorezcan una cultura 

de reconocimiento y al respeto de los derechos de la infanciaò. 

 

Según la Ley Nº 20.032, en su artículo 3°, estas  Oficinas de la infancia 

tienen las siguientes facultades:  

ü ñFacilitar al ni¶o, ni¶a o adolescente, el acceso afectivo a los 

programas, servicios y recursos disponibles en la comunidad, 

fortaleciendo el trabajo en redes y la s acciones colaborativas de 

actores públicos y privados.  

ü Ofrecer directamente la protección especial que sea necesaria, 

cuando la derivación a un programa no sea posible o cuando dicha 

derivación parezca innecesaria por tratarse de una situación que 

admita  una solución relativamente rápida con los recursos de la 

propia oficina.  

ü Promover el fortalecimiento de las competencias parentales que 

corresponden a las familias, privilegiando aquellas acciones 

destinadas a evitar la separación del niño, niña o adolesc ente de 

su familia o de las personas encargadas de su cuidado personalò. 
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Una OPD  opera a través de dos áreas:  

 
¶ Gestión Intersectorial y articulación territorial : está destinada a 

generar condiciones para la promoción y protección de los 

derechos infa nto - juveniles en el espacio local, favoreciendo una 

cultura de reconocimiento.  Se espera que a través de esta área 

se desarrollen y/o potencien, al menos, cinco ámbitos: a) gestión 

en torno a una política local de infancia con enfoque de derecho, 

b) desar rollo de redes, c) promoción de un lenguaje común y 

generación de información entre los actores locales, d) 

participación infantil, familiar y comunitaria y e) promoción de las 

competencias parentales.  

 

¶ Protección de Derechos Vulnerados:  en esta  área tra baja un 

equipo interdisciplinario que brinda atención principalmente  

legal, psicológica y/o social a los niños, niñas y sus familias; que 

presentan una situación de vulneración de derechos y/o de 

exclusión social.  
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2.3 Ratificación de Chile de  la Convención Internacional de 

los Derechos del Niño (CIDN)  

 

A partir de la ratificación de la  Convención Internacional de los 

Derechos del Niño (CIDN) por el Es tado Chileno en 1990,  junto a otros 

57 países ;  ñEl 10 de julio de ese a¶o, fue aprobada  un§nimemente por 

ambas ramas del Congreso y ratificada  ante Naciones Unidas el 13 de 

agosto. El día 14 de agosto de 1990 fue promulgada como ley de la 

República mediante el Decreto Supremo 830 del Ministerio de Relaciones 

Exterioresò. (Unicef Chile). 

 A parti r de la ratificación de la CIDN, se generó una contradicción 

explícita entre la legislación vigente y los derechos fundamentales 

reconocidos en ella a los/as  niños y niñas y adolescentes.  

La Convenci·n establece en su art²culo 4Ü que: ñLos Estados Partes  

adoptarán todas las medidas administrativas, legislativas y de otra 

índole para dar efectividad a los derechos reconocidos en la presente 

Convención. En lo que respecta a los derechos económicos, sociales y 

culturales, los Estados Partes adoptarán estas medidas hasta el máximo 

de los recursos de que dispongan y, cuando sea necesario, dentro del 

marco de la cooperaci·n internacionalò. 

Esta disposición obliga a los Estados a adecuar sus respectivas 

legislaciones, cuestión que ha sido comprendida desde el in icio por los 

gobiernos democráticos chilenos, que han impulsado una serie de 

reformas, entre las cuales que destacan:    

 

¶ Ley Nº 19.089 de 1991,  que modificó el Código Civil en materia 

de filiación y elimina la distinción entre hijos legítimos e ilegítimos . 
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¶ Ley Nº 19.043 de 1991 , introdujo modificaciones a la Ley sobre 

abuso de publicidad, protegiendo a los menores de 18 años, 

inculpados o víctimas de delitos, en cuanto a la divulgación de su 

identidad y a cualquier otra forma que conduzca a ella.  

 

¶ Decreto  Supremo Nº 1.373 de 1990 del Ministerio de Justicia 

que crea nuevos sistemas de atención de menores del sector 

Justicia, privilegiando los medios abiertos, colocación familiar 

diurna, hogares de vida familiar, villas de menores, atención 

familiar de emerg encia, rehabilitación en familia, libertad 

protegida y residencias provisorias.  

 

¶  Ley Nº 19.343 de 1994  sobre  la Erradicación de Niños de las 

Cárceles. Esta ley dispuso que las Casas de Menores debían 

funcionar, a través de dos establecimientos completam ente 

separados, los primeros destinados a acoger a menores que 

hubieren cometido crímenes o simple delito, y los segundos 

destinados a acoger a niños y jóvenes que requieran diagnóstico, 

asistencia y protección, mientras el Juez adopta alguna medida 

que di ga relación con ellos.  

Esta normativa prohíbe el ingreso de personas menores de 16 

años, o mayores de 16 y menores de 18 años, cuando no 

hubieren cometido infracciones a la ley penal, a la Sección de 

Menores de los establecimientos penitenciarios para adul tos.  
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INVESTIGACIÓN  
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 1. PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN  

       1.1 Antecedentes  

Las Oficinas de Protección de Derechos de la Infancia  (OPD) ñson 

oficinas comunales destinadas a proteger y promover los derechos de 

los niños, niñas y adolescentes, principalmente de aquellos que se 

encuentran socialmente excluidos (falta de acceso a servicios básicos, 

como salud o educación) o cuyos derechos h an sido vulnerados 

(maltrato, expulsión del sistema escolar, abuso sexual, consumo de 

droga, entre otras vulneraciones)ò (Gobierno de Chile, Ministerio de 

Justicia, SENAME)  

Lo anterior est§ basado en la ley  NÜ 20.032 que ñEstablece sistema de 

Atención a la Niñez y Adolescencia a través de la Red de colaboradores 

del SENAME y su r®gimen de Subvenci·nò,   

De acuerdo a la mencionada ley, las Oficinas generan instancias de 

ñatenci·n ambulatoria de car§cter local, destinadas a realizar acciones 

encaminadas a o torgar protección integral de los derechos de los niños, 

niñas o adolescentes, a contribuir a la generación de las condiciones que 

favorezcan una cultura de reconocimiento y al respeto de los derechos 

de la infanciaò. 

Las Oficinas de Protección de los Dere chos Infanto - juveniles -  se crean a 

partir de un convenio entre SENAME y la municipalidad de cada comuna 

y tienen una duración de tres años para desarrollar su trabajo.   

En cuanto a las funciones que le corresponde a la OPD, en su artículo 15 

la ley Nº 20.0 32 expresa lo siguiente:  

ñCorresponder§, especialmente, a las oficinas de protecci·n de los 

derechos del niño, niña o adolescente:  



 

120 

¶ Facilitar al niño, niña o adolescente, el acceso afectivo a los 

programas, servicios y recursos disponibles en la comunidad, 

fortaleciendo el trabajo en redes y las acciones colaborativas de 

actores públicos y privados;  

¶ Ofrecer directamente la protección especial que sea necesaria, 

cuando la derivación a un programa no sea posible o cuando dicha 

derivación parezca innecesaria po r tratarse de una situación que 

admita una solución relativamente rápida con los recursos de la 

propia oficina, y  

¶ Promover el fortalecimiento de las competencias parentales que 

corresponden a las familias, privilegiando aquellas acciones 

destinadas a evita r la separación del niño, niña o adolescente de 

su familia o de las personas encargadas de su cuidado personal.ò 

 

Para llevar a cabo su labor, cada OPD tiene una estructura 

administrativa la cual abarca dos áreas de trabajo:  

¶ Área de Protección de derechos :  se encarga de acoger a niños 

que han sido vulnerados en sus derechos. En esta área, trabajan 

profesionales (psicólogos, abogados, asistentes sociales, etc.) que 

tienen la misión de atender de manera personalizada a aquellas 

familias con estas situaciones  de conflicto y así poder contribuir en 

la ñrestauraci·n de alg¼n derechoò. (Gobierno de Chile, Ministerio 

de Justicia, SENAME).  

¶ Área de Gestión intersectorial y articulación territorial: tiene 

como objetivo ñgenerar condiciones para la promoci·n y 

protec ción de los derechos infanto -  juveniles  en el espacio local, 

favoreciendo una cultura de reconocimiento de los mismosò.  Para 
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ello realiza actividades como talleres, seminarios, actividades 

recreativas y otras instancias de reflexión y participación entre  los 

niños, niñas y adolescentes. (Gobierno de Chile, Ministerio de 

Justicia, SENAME).  

 

Existen 111 Oficinas de Protección de la Infancia a lo largo de todo 

Chile, en algunas regiones hay más de una oficina. Para esta 

investigación, se seleccionó la OPD de  la Serena porque es una de las 

Oficinas que cuenta con más trayectoria en el país -  funciona desde el 

año 2003 -  y por su cercanía geográfica con la Universidad de la Serena.  

 

Región  Nombre  Comuna que 

atiende  

Cargo  Encargado  

Coquimbo  OPD La 

Serena  

La Sere na Coordinador  Giorgios 

Progulakis 

Fuentes  

 OPD de 

Coquimbo  

Coquimbo  Coordinadora  Claudia 

Ahumada 

Zarate  

 OPD de 

Ovalle  

Ovalle  Coordinador  Néstor 

González 

Durán  

 OPD de la 

Mano con los 

Niños, Niñas 

y 

Adolescentes 

de Vicuña  

Vicuña  Coordinador  Cristián 

Contreras 

Rojas  

 OPD 

Andacollo  

Andacollo   Coordinadora  Jeannette 

Aulette Cerda  
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 OPD Illapel  Illapel  Coordinadora  Pilar Polanco 

López  

Tabla Nº4: Oficinas de Protección de la Infancia en Chile, según SENAME 2010  

 

Dentro de los objetivos de la OPD, se encuen tra la instauración en la  

sociedad de una cultura de protección y promoción de derechos de la 

infancia. Una de las posibles formas que permitiría la promoción de los 

derechos, es la difusión de éstos mediante una adecuada comunicación.  

El proyecto OPD sól o contempla dos áreas de trabajo, Protección y 

Gestión Intersectorial. Si bien, a ésta última área le corresponde la 

difusión, su labor comunicativa no da abasto para todas las necesidades 

que posee la Oficina.  

Asimismo,  aunque en sus inicios la OPD de La Serena contó con la labor 

de un Periodista, en la actualidad no existe este tipo de profesional en la 

institución.  
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1.2. Pregunta de Investigación:  

¿Cómo se puede mejorar la comunicación externa de la Oficina de 

Protección de los Derechos Infanto - juv eniles de La Serena?  

Objetivos de la Investigación:  

Objetivo General:  

¶ Diseñar un Plan Estratégico de Comunicación Externa de la OPD  

basado en las 7C de la Comunicación,  enfocándose  

específicamente  la claridad, el contenido y  la continuidad y 

consistenci a.  

 

Objetivos Específicos:  

ü Elaborar un diagnóstico en la comunicación externa en la OPD.  

ü Conocer las percepciones y opiniones que los funcionarios de la 

OPD de La Serena tienen sobre la comunicación externa en la 

institución.  

ü Conocer las percepciones y opi niones de personas que trabajan en 

las instituciones asociadas a la OPD de La Serena, sobre la gestión 

comunicativa que realiza esa entidad en su relación 

interinstitucional.  

ü Sistematizar la información obtenida de la elaboración de un FODA 

comunicacional , por parte de los funcionarios de la OPD.  

ü Proponer instancias de comunicación estratégica para la OPD, 

basadas en el diagnóstico de comunicación  
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1.3 Justificación del Estudio:  

Debido a la importancia que representa para la sociedad la labor que 

realiza la  OPD (protección y promoción de los derechos infanto -

juveniles); resulta crucial establecer un sistema comunicativo que 

permita una mejor llegada del mensaj e a sus públicos lo cual facilite  una 

retroalimentación adecuada y una imagen favorable en el entorn o de la 

Oficina.  

Por lo tanto, ante la ausencia de un Departamento de Comunicaciones 

en la Oficina, la aplicación de un plan de comunicación estratégico 

abocado a lo externo, mejoraría tanto la imagen como la comunicación 

de dicha institución.  

Este plan co ntribuiría a aumentar las posibilidades comunicativas de la 

OPD, a fin de llegar de mejor manera a sus diferentes públicos, tanto 

usuarios como organizaciones asociadas. Lo anterior permitiría, a la 

larga, proteger de manera más efectiva los derechos de lo s niños, niñas 

y adolescentes de la región, instaurando a la vez una cultura de enfoque 

de derechos (objetivos del proyecto OPD).  

1.4  Límites de la Investigación:  

Para efectos de la investigación, se establecieron cinco meses de trabajo 

en terreno, comenzando en el mes de agosto del año 2010 y finalizando 

en diciembre del mismo año. Este tiempo de investigación fue 

establecido de acuerdo a los plazos internos de la Universidad y 

suficiente para recolectar toda la información necesaria, a través de 

encuestas, FO DA y  observación de campo . Dentro de ese mismo período 

y hasta el mes de marzo del año 2011, se sistematizaron y analizaron 

los resultados  de dicha investigación.  
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El espacio físico de la investigación lo constituyó la OPD de ciudad de La 

Serena. En esta O ficina trabajan once funcionarios, tres hombres y ocho 

mujeres con edades dentro del rango 25 -45 años. Éstos se distribuyen 

en las dos áreas de trabajo: Protección y Gestión Intersectorial. En cada 

área trabajan cuatro personas, el noveno es el coordinador  y las otras 

dos funcionarias pertenecen al área administrativa. Esta última área no  

está contemplada en las bases legales del proyecto OPD, por lo que fue 

incluida por los tesistas en el organigrama de la OPD.  

  

Para graficar la distribución de los traba jadores en cada área de la OPD, 

se adjunta el organigrama elaborado por los tesistas para la presente 

investigación.  



 

             Organigrama OPD 2010  
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 Además de la OPD  de La Serena, el espacio físico abarca la comuna de 

Andacollo y la localidad de La s Rojas, debido a la observación de ciertas 

actividades en terreno de la Oficina.  

Al comienzo de la Investigación, se estudió toda el área de comunicación de 

la OPD, sin embargo con el fin de delimitar el estudio, sólo se abocó a la 

comunicación externa d e la institución.  

 

1.5  Enfoque de la Investigación  

 

Esta investigación posee un enfoque cualitativo, puesto que constituye 

como dice Hern§ndez, Fern§ndez y Baptista (2006, p.9) ñun conjunto de 

prácticas interpretativas que hacen al mundo visible, lo transform an y 

convierten en una serie de representaciones en forma de observaciones, 

anotaciones, grabaciones y documentosò.    

Si bien, el hecho que -  para efectos de la investigación -  estas observaciones, 

anotaciones y grabaciones se traducen a porcentajes para se r analizados, 

ello no agrega características cuantitativas al estudio. Así lo reafirma 

Hern§ndez, Fern§ndez y Baptista ñGrinnell (1997) y Creswell (1997) 

describen a las investigaciones cualitativas como estudios: donde los 

significados se extraen de los d atos y no necesitan reducirse a números ni 

deben analizarse estadísticamente (aunque el conteo puede utilizarse en el 

an§lisis)ò (2006, p.10). 
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2. DISEÑO METODOLÓGICO DE LA INVESTIGACIÓN  

2.1 Tipo de estudio  

La investigación corresponde a un estudio de ca rácter exploratorio en el 

cual ñel objetivo es examinar un tema o problema de investigaci·n poco 

estudiado, del cual se tienen muchas dudas o no se ha abordado antesò 

(Hernández, Fernández y Baptista, 2006, p. 100)  

2.2  Universo y muestra  

El universo de e sta investigación es la Oficina de Protección de los Derechos 

Infanto -  juveniles (OPD) de la ciudad de La Serena, además de sus 

respectivos usuarios e instituciones asociadas, tanto públicas como 

privadas.  

Para efectos del estudio, se determinó una muestra  dirigida, ya que los 

sujetos a investigar se eligieron de acuerdo sus características 

representativas y a la información relevante que podían aportar a la 

investigación (Quezada, 1997).  

La muestra seleccionada para esta investigación se divide en tres gru pos de 

personas:  

a.  Funcionarios de la OPD: fueron 11 personas, entre hombres y 

mujeres, que al momento de la investigación, se encontraban 

trabajando en la Oficina.  

b.  Usuarios de la OPD: un total de 5 niños y niñas,  con un rango de 

edad entre los 7 y 14 años , que durante la investigación tenían una 

interacción constante con la OPD.  
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c.  Instituciones Asociadas a la OPD: de un universo de instituciones 

entregado por la misma OPD, se seleccionaron 5. De estas 

organizaciones se escogió un trabajador  por cada entidad , bajo el 

criterio de relación constante y cercana con la Oficina.  

2.2.1 Funcionarios   

Para presentar los datos de cada uno de los funcionarios, se elaboró la 

siguiente ficha:  

 

NOMBRE  EDAD  PROFESIÓN/OFICIO  CARGO  

Giorgios Progulakis 

Fuentes  
25  

Psicólogo, Universidad 

de La Serena  
Coordinador  

Virginia Salas Villar  31  
Abogada, Universidad 

Católica del Norte (UCN)  

Abogada, Área 

Protección.  

Valeria Maturana Fuentes  34  
Psicóloga, Universidad 

de La Serena  

Coordinadora 

Área Gestión 

Intersectorial  

María Graciela  Astudillo 

Castro  
32  

Asistente Social, 

Instituto Profesional 

Santo Tomás  

Asistente Social, 

Área de Gestión 

Intersectorial  

Pedro Pablo Canales 

Garzón  
26  

Asistente Social, 

Universidad INACAP, La 

Serena  

Asistente Social, 

Área Protección  

Juan Pablo Fajardo 

González  
29  

Psicólogo, Universidad 

de La Serena  

Psicólogo, Área 

Protección  

Carmen Gloria Cortés 

Castillo  
33  

Asistente Social, INACAP 

La Serena  

Asistente Social, 

Área Protección  
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Mariela Muñoz Cerda  26  

Asistente Social, 

Universidad INACAP, La 

Serena  

Asisten te  Social 

y Educadora, 

Área Gestión  

Rosa Salvatierra Sánchez  25  

No tiene (oficio: 

animadora, talleres de 

teatro en Municipalidad)  

Educadora 

Comunitaria, 

Área Gestión  

Lorena Castro Suárez  34  

Secretaria 

Administrativa, Instituto 

Superior de Comercio 

(INSUC O) Coquimbo  

Secretaria 

Administrativa  

Koyocza Leiva Aranda  48  

Contadora General, 

Instituto Comercial A -

40, Quilpué  

Auxiliar 

Administrativa  

Tabla Nº 5: Datos de los funcionarios de la OPD encuestados.  

 

2.2.2  Usuarios  

Se seleccionaron niños y niñas que, d urante el desarrollo de la 

investigaci·n, estaban trabajando con la OPD en el ñCabildo Regional 

Bicentenarioò. Se trata de 3 mujeres y 2 hombres, con edades dentro del 

rango 9 -14 años, cuyos datos se presentan a continuación:  

 

NOMBRE EDAD CURSO ESCUELA 

Estefany Muñoz  13  7º año  ñH®roes de la Concepci·nò, La Antena 

Bryan Muñoz  13  7º año  ñPedro Aguirre Cerdaò, La Antena 

Bárbara Vega  14  8º año  ñColegio Rojasò, Las Rojas 
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Michelle Palma  10  5º año  ñColegio Jap·nò, La Serena 

Mauricio Vera  11  6º año  ñColegio Miguel de Cervantesò, La Serena 

Tabla Nº 6: Datos de usuarios de la OPD encuestados.  

 

2.2.3. Instituciones asociadas  

Dentro de las instituciones y personas que se relacionan con la OPD La 

Serena, se seleccionaron 5 organizaciones eligiéndose un representant e por 

organización. Las instituciones fueron escogidas debido a su vínculo, tipo de 

trabajo y cooperación con la OPD; mientras que las personas entrevistadas, 

en base al grado de representatividad de esas instituciones.  

Las instituciones elegidas fueron:  

Radio San Bartolomé (96.7, fm):  Medio de comunicación regional que 

emite un programa radial de manera  semanal -  los días martes a las 9:30 

am -  en conjunto con la OPD sobre diversas temáticas relacionadas con la 

protección de derechos infanto - juveniles.  

Il ustre Municipalidad de La Serena:  institución pública que se encuentra 

estrechamente vinculada a la Oficina, pues junto a SENAME da lugar al 

proyecto OPD. Desde su Departamento de Comunicaciones, está encargada 

de difundir -como lo hace con varios departam entos y proyectos de la 

Municipalidad -  el quehacer de la OPD.  

VTR:  Es la única empresa privada que participa en el Consejo Comunal de 

la Infancia. Este Consejo es ñuna instancia de participaci·n ciudadanaò, la 

cual ñse constituye como un ·rgano asesor de la labor del Municipio con la  

Infanciaò (María Graciela Astudillo, correo electrónico, 07 de enero de 

2011). En el Consejo existen, además, representantes del: Concejo 
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Municipal, SENAME, Junta Nacional de Jardines Infantiles, Secretaría 

Ministerial de Educ ación, entre otros; quienes, junto con VTR, tienen la 

labor de asesorar al Alcalde de la Comuna en temas asociados a los niños.  

SENAME:  el Servicio Nacional de Menores es responsable del proyecto OPD, 

junto con la Municipalidad, por lo que esta estrechamen te relacionado con la 

Oficina en cuanto a presupuesto, renovación del proyecto, supervisión, etc.  

Liceo de Niñas Gabriela Mistral:  dentro de todos los establecimientos 

educacionales que han trabajado con la OPD, este liceo asistió y participó 

activamente e n el ñCabildo Regional Bicentenarioò al momento de la 

investigación, por ello fue seleccionado.Las personas, pertenecientes a estas 

instituciones, escogidas para la investigación son las siguientes:  

Tabla Nº 7: Datos de trabajadores de instituciones asociadas a la OPD, 
seleccionados para la investigación.  

 

NOMBRE PROFESIÓN 
CARGO QUE 

DESEMPEÑA 

Marcelo Antonio Cam pillay 

Alegría  
Psicólogo  

Supervisor Técnico 

UPRODE (Unidad 

Protección de Derechos) 

SENAME 

Susana Alfaro  Periodista  
Encargada de 

Comunicaciones de 

Municipalidad de La Serena   

Hugo García Velásquez  Ingeniero Comercial  
Subgerente Comercial de 

VTR 

Susana To ro Díaz  

Pedagogía en Química y 

Ciencias, Universidad de La 

Serena  

Profesora de Química Liceo 

de niñas Gabriela Mistral 

de La Serena  
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2.3  Técnicas de re colección de datos  

Para efectos de la investigación se utilizaron 3 tipos de técnicas de 

recolección de datos:  

2.3.1. Entrevistas  

A partir de un cuestionario, se aplicaron las entrevistas a los tres grupos de 

personas considerados en el estudio. Esto se f undament· en que ñun 

cuestionario es un instrumento escrito que pretende conseguir información 

sobre las actitudes, conocimientos y percepciones de una personaò 

(Goldhaber, 1998, p.337) y ñen las entrevistas pueden utilizarse casi las 

mismas t®cnicasò; con la diferencia que este último instrumento produce un 

ñintercambio vivo entre el entrevistador y el entrevistadoò (Goldhaber, 

1998, p.337).  

Las preguntas del cuestionario se elaboraron en base a ñlas de 7C de la 

comunicaci·nò de Scout Cutlip, Allen Center y Glen Broom , adecuando su 

redacción para evitar respuestas monosílabas y ambiguas.  

Dado que los sujetos de estudio lo constituyeron tres grupos de personas 

(funcionarios de la OPD, usuarios de la Oficina y trabajadores de otras 

instituciones asociadas a la OPD), se elaboraron tres tipos de entrevistas 

para cada grupo de la investigación.  

Todas las entrevistas se aplicaron de manera personalizada y privada, a fin 

de evitar posibles influencias de su entorno y lograr un clima de confianza 

que facilitara las  respuestas.  

Los tres modelos de encuestas que se aplicaron a cada grupo investigado 

serán expuestos en ANEXOS.  Pág 313 a 316 . 
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2.3.2. FODA  

Consisti· en un FODA comunicacional ñun instrumento de planificación 

básica, cuya determinación permite a una Institu ción, detectar su situación 

organizacional interna y externa ante la posibilidad de planificar 

estrat®gicamente su accionar a corto, mediano o largo plazoò (Fundaci·n 

Chile,1900)  

El FODA se aplicó en forma escrita a cada uno de los funcionarios de la 

OPD. La encuesta, que cada trabajador completó personalmente sin 

entrevistas, incluía un cuadro para entregar dos ideas acerca de las 

fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades, que según el funcionario 

existían en la comunicación de la Institución.  

 

2.3 .3. Observación  de Campo  

Para efectos de la Investigación s e utilizó la técnica de Observación 

Panorámica -  No participante, la cual consiste en elegir ñun grupo o una 

situación como foco de observación, en forma global, sin participar en ella, 

ni implicar se personalmenteò (Poblete, 2010, p. 5). En este caso, el foco de 

atención se centró netamente en el quehacer de los funcionarios de la OPD.  

La observación abarcó dos cursos de acción:  

 

a.  La observación de algunas de actividades hito realizadas  por 

la OPD d urante el segundo semestre del año 2010. Entre los 

 acontecimientos observados se encuentran:  
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¶ Cabildo Regional Bicentenario:  consistió en una 

jornada de participación entre los niños y adolescentes de 

la IV Región con el objeto de elaborar propuestas para  

erradicar la violencia. La actividad se llevó a cabo en el 

anfiteatro del campus Isabel Bongard de la Universidad de 

la Serena, el día 3 de agosto de 2010 a las 15:00 hrs y 

duró aproximadamente hasta las 18:00 hrs del mismo día.  

 

¶ Jornada de reflexión  prev ia al Cabildo:  se efectuó en 

la localidad de Las Rojas, (Valle del Elqui) específicamente 

en Colegio Las Rojas G 19. Consistió en una jornada de 

reflexión entre niños para elegir los cuatro temas que 

serían prioridad en el Cabildo Regional; además, se 

elig ieron los niños que serían sus representantes en el 

Cabildo. La actividad contó con la presencia de niños y 

niñas de escuelas de otro sectores (La Antena, Sector 

centro de La Serena) .Esto se llevó a cabo el día 30 de 

julio de 2010, a las 14:00 hrs.  

 

 

¶ VII  Concurso Rural de Pintura Infantil:  allí 

participaron 58 niños y niñas, con edades entre los 4 y 13 

años y provenientes de 12 colegios de distintas localidades 

rurales de la regi·n. El tema del concurso fue ñmi sue¶o 

para los niños y niñas en el Bicentena rioò. La actividad se 

realizó el día 22 de octubre del 2010, en la Plaza de Armas 

de La Serena desde las 9:30 hrs, hasta aproximadamente 

las 13:00 hrs.  
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¶ Foro Comunal ñAndacollo sin violencia hacia los 

ni¶os y ni¶asò: consistió en una instancia de reflexi ón 

sobre la violencia y a la vez una exposición de los niños 

sobre la experiencia del Cabildo Regional Bicentenario. El 

foro tuvo como objetivo ñfortalecer el derecho a la 

protecci·n contra los malos tratosò y a la vez ñincentivar la 

participación activa d e los niños y niñas en la discusión y 

reflexión en torno a la violencia hacia los niños, niñas y 

adolescentesò. Se realiz· en la Escuela Luis Cruz Mart²nez 

de Andacollo, con la asistencia de los siguientes 

establecimientos educacionales: Liceo Padres Regal ado 

Videla Órdenes de Andacollo, Colegio Alfalfares, Colegio 

Las Rojas, Colegio Alonso de Ercilla y Colegio Japón de la 

Serena. La actividad se  efectuó el día 20 de octubre  de 

2010 a las 15:00 hrs y duró aproximadamente 2 horas y 

media.  

 

b.   Visitas, no anunc iadas y con fines asociados a otras formas 

de recolección de datos, a la Oficina. El hecho de no anunciar 

las visitas permitió observar el trabajo diario de la OPD de 

manera espontánea y real, sin ningún tipo de montaje.  
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2.3.4 Análisis de datos  

Dado q ue la investigación se realizó en base a un enfoque cualitativo y no 

cuantitativo, no se podía elaborar un análisis de contenido propiamente tal. 

Por esta razón, se llevo a cabo un análisis de datos en el cual los tesistas 

establecieron una organización de l material y utilizaron una categorización 

(5w) con el fin  de evaluar el material informativo de la OPD.  

El material informativo de la Oficina fue organizado de la siguiente manera:  

1.  El Blog de la OPD La Serena.  

2.  Cuatro tipos de folletos que entrega la OPD  La Serena a sus públicos.  

3.  Cuatro cartillas informativas que el Área de Protección de la OPD 

entrega a las personas cuando realiza talleres.  

 

Para analizar las informaciones contenidas en el blog de la OPD La Serena, 

se utilizaron las 5W, pertenecientes al  paradigma de Harold Lasswell 

mencionado por Bourquin (en Mart²nez, 1991,p.26)  ñ qui®n dice, qu®, en 

qu® canal, a qui®n, con qu® efectosò-ñ la mayor parte de los investigadores 

se han ocupado de estudiar los efectos de las comunicacionesò.  

En definitiva,  el material informativo fue analizado en aspectos  que 

abarcaron el léxico, en las imágenes contenidas en los folletos, los colores 

utilizados, puntuación, redacción, estructura de la información y los 

elementos de interacción con el usuario.  
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2.4  Varia bles establecidas para la Investigación  

 

2.4.1. Variables y su definición conceptual  

 

Las variables que se establecieron para medir la comunicación en la OPD, 

cuyo origen se encuentra en las 7C de la Comunicación  en el libro 

Relaciones Públicas Eficaces de  Cutlip y Center ,  son las siguientes:  

1) Credibilidad  

2) Contexto  

3) Contenido  

4) Claridad  

5) Continuidad y consistencia,  

6) Canales de comunicación y  

7) Capacidad del público  

 

Estas características de una buena comunicación, que constituyen las 

var iables para esta investigación, se deben definir tanto conceptualmente 

como operacionalmente (Quezada, 1997)  

 

 En la modalidad conceptual, Quezada explica que ñesta definici·n se hace 

con el fin de precisar muy bien su significado o, mejor dicho, el signif icado 

particular que ostentarán (las variables) en el marco de nuestra 
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investigaci·n (é) la definici·n conceptual es la que suele aparecer extensa e 

incluso a veces diluida en el marco teórico. Es conveniente retomarla de 

manera concisa, más concentrada y más simple en el momento de definir 

los conceptos dentro de esta etapaò (1997, p. 68). Por lo tanto, la 

explicación conceptual de cada variable se construye con elementos del 

marco teórico y algunos aportes de los tesistas, a fin de precisar mejor el 

signi ficado para la investigación que se está realizando.  

 

1) Credibilidad  

Consiste en el clima de confianza que la organización genera, a través de su 

accionar, lo cual refleja la fuerte intención de servir tanto a sus usuarios 

como a las instituciones asociad as. La credibilidad es necesaria para que 

una institución funcione adecuadamente y así llegue a sus públicos, en 

consecuencia, cumpla los objetivos que definen su existencia.  

 

 

2) Contexto  

Se relaciona con la coherencia que debe tener la información que e ntrega 

una institución, con la realidad y el entorno de ésta. Se genera contexto en 

la comunicación de una institución, cuando todos los datos que se 

transmiten a sus públicos tienen alguna relación con sus características: 

naturaleza, bases legales, usuar ios a los cuales dirige sus mensajes, etc.  

 

 

 



 

140 

 

3) Contenido  

Consiste en los mensajes que entrega la organización , adecuándolos a sus  

públicos. Para ello, el emisor configura su mensaje de acuerdo a la escala 

de valores del usuario y a la significación que  le da a la información; ya que 

cada persona jerarquiza sus  valores de manera diferente, por lo que el 

significado de la información llega de manera distinta. Por ello es  

importante el punto de vista de los usuarios, porque esto permitirá que el 

funciona rio conozca cómo recibe el público los mensajes. Además, a través 

de la empatía, el emisor podrá entregar de mejor manera la información a 

sus públicos.  

 

4) Claridad  

Corresponde a la elaboración sencilla y entendible de los mensajes que 

debe realizar la institución cuando los entrega a sus públicos. La claridad 

implica además que el significado de las palabras sea compartido por el 

emisor y el receptor de la institución, para ello se deben evitar los 

tecnicismos y las palabras rebuscadas.  

 

5) Continuidad y Consistencia  

Consiste en una entrega constante de información por parte de la 

Institución a sus públicos. Además, se necesita que la información 

entregada esté completa, sea de buena calidad y que no dé espacio para 

dudas o interpretaciones erróneas en l as personas que la reciban.  
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6) Canales de comunicación  

Corresponde a la utilización de canales de comunicación, los que deben ser 

reconocidos y avalados por los diferentes públicos de la organización, a fin 

de que la información llegue de manera más efec tiva a ellos.  

 

7) Capacidad del público  

Corresponde al esfuerzo  que deben hacer los receptores para entender y 

comprender los mensajes que provienen de la institución. Mientras menos 

esfuerzo les tome comprender la información, más efectiva será la 

comuni cación.  

 

     2.4.2 Variables y su definición operacional  

Para definir operacionalmente una variable, Quezada postula que hay que 

identificar dos aspectos: ñel establecimiento de las categor²as en las cuales 

se expresa una variableò (Quezada, 1997, p.69) y los indicadores, los 

cuales son ñsignos, se¶ales o evidencias que indican o denotan la presencia 

de una variable...ò (Quezada, 1997, p.70). 

 

Las categorías que definen operacionalmente las variables de la presente 

investigación son las siguientes:  

Credi bilidad:  

ü A favor  

ü En contra  
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Contexto:  

ü A favor  

ü En contra  

 

Contenido:  

ü A favor  

ü En contra  

 

Claridad:  

ü A favor  

ü En contra  

 

 

Continuidad:  

ü Poca  

ü Relativa  

ü Continua  

 

  Consistencia:  

ü A favor  

ü En contra  
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Canales de comunicación:  

Sus categorías variaron segú n cada grupo de personas entrevistado.  

ü Comunicación directa  

ü Sitios web (facebook, blog, link municipal)  

ü Correo Electrónico  

ü Material de difusión (Funcionarios OPD y Usuarios)  

ü Material informativo (Instituciones)  

ü Radio  

ü Teléfono  

 

Capacidad del público:  

ü Alta  

ü Baja  

 

En las variables Credibilidad, Contexto, Contenido, Utilidad, Claridad y 

Consistencia se usaron las categorías a favor/en contra , las cuales indican 

la aprobación o desaprobación del encuestado sobre la existencia de dicha 

característica en la comuni cación de la Oficina.  

En Continuidad  se usaron las  opciones poca/relativa/ continua , que 

corresponden a las siguientes definiciones:  

e)  Poca:  se utilizó cuando las personas recibían información en un 

margen de tiempo muy amplio (una o dos veces al año).  

f)  Relat iva:  fue empleada cuando los entrevistados, explicaron que la 

entrega de información dependía exclusivamente de su demanda 

hacia la institución  y del  tipo de trabajo que realizan  con la OPD 
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(una vez al mes, cuando se realiza una actividad hito y en algu na otra 

instancia durante el mes).  

g)  Continua:  corresponde a aquellas personas que recibían información 

de manera permanente por parte de la Oficina, debido a la estrecha 

relación con ésta y el tipo de trabajo que realizan (mínimo una vez 

por semana).  

En la variable Capacidad del Público se establecieron las opciones 

alta/baja , ya que a pesar que todas personas poseen la capacidad de 

entender la información, los sujetos pueden variar en  su nivel de 

asimilación y comprensión de algunos temas.  

En Canales de Co municación, se elaboró un cuadro con todos los canales 

comunicativos que, según los entrevistados, generalmente utiliza la OPD, 

para entregar información a sus públicos y viceversa. Estos canales se 

dividieron en cinco grupos: comunicación directa, soporte  electrónico, 

papelería, radio y teléfono. A su vez, el soporte electrónico fue subdividido 

en cuatro subcategorías: facebook, blog, link municipal y mail.  

Los indicadores, que también sirven para definir operacionalmente las 

variables, lo constituyen cas i exclusivamente las respuestas que dieron los 

entrevistados ñen el caso de poder interrogarla directamente, el indicador 

ser§ la respuesta que la persona d®ò (Quezada, 1997, p.70) . El indicador 

estará  específicamente en aquellas palabras que evidencien la  presencia de 

una de las categorías correspondientes a cada variable. Por ejemplo a la 

pregunta: ¿La información que recibe es sólida y completa? (continuidad y 

consistencia), la persona respondi·: ñPara efectos comunicativos he debido 

solicitar más antece dentes, ya que es informaci·n b§sica y puntualò. Lo 

anterior denota una respuesta correspondiente a la categoría en contra.  
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2.5  Unidades de análisis  

ñLas unidades de observaci·n pertenecen al dominio del mundo material 

que observaremos para descubrir el cómo  se comportan o varían las 

variables que hemos estudiadoò (Quezada, 1997, p.72).  Según la autora, 

estas unidades, que sirven para la observación o análisis del 

comportamiento de las variables, corresponden generalmente a lo tangible 

(papel, carne y hueso, madera, cemento, etc.) aunque también abarcan 

aspectos no tangibles como las relaciones entre las personas (Quezada, 

1997).  

Por lo tanto, las  unidades tangibles que han sido analizadas para la 

investigación lo constituyen:  

¶ Las 11 encuestas sobre FODA comu nicacional respondidas por los 

funcionarios,  

¶ Las entrevistas respondidas por funcionarios de la OPD y por personas 

de instituciones asociadas a la Oficina y por usuarios, traspasadas al 

papel y  

¶  El material informativo de la Oficina seleccionado para la 

investigación, con excepción del blog.  

 

2.6  Metodología del Plan Estratégico de Comunicación Externa  

La metodología utilizada para elaborar el Plan Estratégico de Comunicación 

Externa se basó en la teoría de Harold Laswell.  

Esta norma es la que se ha mantenido c on el tiempo  y las denominó las 

cinco W,  se¶aladas por Bourquin (en Mart²nez, 1991,p.26)  ñ qui®n dice, 
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qu®, en qu® canal, a qui®n, con qu® efectosò, las cuales se presentan en 

forma de cuadros de esta forma:  

 

Fortalezas y Debilidades  

 

Objetivo de 

Comunic ación  

 

Destinatarios  

 

Medios  

 

Evaluación  

Internas  Externas      

      

 

Para Thierry Libaert (2006, p.79 -80) este modelo es ñla base del plan de 

comunicación en la que se insertan nuevos encabezados: objetivos de la 

empresa, presupuesto, modalidades de conducci·nò.  Este esquema en 

palabras del autor ñha demostrado su valor y no debe cuestionarse con el 

pretexto de que su antig¿edad oculta su caducidadò, (Libaert 2006, p.80) y 

es por ello que fue empleado como base para la creación del Plan de 

Comunicaci ón Estratégico de esta investigación.  

Para efecto del estudio se agregaron tomando de referencia a Libaert, las 

preguntas: dónde, cuándo y con qué propósito. Se realizó un ejercicio 

previo con las 5Ws, y las tres preguntas restantes, con el fin de determi nar 

los objetivos y acciones a seguir, para luego diseñar el plan.  
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CAPÍTULO IV  
DESARROLLO DE  

INVESTIGACIÓN  
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1. ENCUESTAS  7C  FUNCIONARIOS  OPD  

 

En cuant o a la encuesta realizada a los funcionarios, ésta se hizo en  forma 

personal e individual con el fin de que no existieran influencias de los 

compañeros al momento de responder. Las entrevistas se hicieron en un 

box privado facilitado por la misma oficina.   

 

La encuesta estándar consistió en nueve preguntas: ocho relacionadas con 

las ñ7C de la comunicaci·nò: credibilidad, contexto, contenido, claridad, 

continuidad y consistencia, canales de comunicación y capacidad del público 

y una pregunta a modo de intro ducción a la entrevista y con el objeto de 

generar confianza en el entrevistado.  

 

Para medir y comparar los resultados obtenidos en las encuestas aplicadas  

a los funcionarios, se realizaron tablas esquemáticas.  

  

1.2 Sistematización de resultados  

1.2.1 Cr edibilidad                                

FUNCIONARIO  A FAVOR  EN CONTRA  

Giorgios Progulakis   X 

Virginia Salas  X  

Valeria Maturana   X 
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María Graciela Astudillo    

Pedro Pablo Canales   X 

Juan Pablo Fajardo   X 

Carmen Gloria Cortés  X  

Mariela Muñoz  X  

Rosa Salvatierra  X  

Lorena Castro   X 

Koyocza Leiva  X  

Tabla Nº 8: Resultados de Credibilidad en Funcionarios de la OPD.  
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Figura N° 1: G ráfico de Credibilidad  Funcionarios OPD.  

 

De acuerdo a la tabla y al gráfico, de un t otal de 11 funcionarios, el 45.4% 

se mostró a favor de la credibilidad de la institución (OPD), mientras que un 

45.4% en contra. Una funcionaria (9%) se inclinó por ambas opciones, por 

ello no se consideró en ninguna de las categorías de respuesta establec idas 

para la investigación.  
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1.2.2 Contexto  

 

Tabla Nº 9: Resultados de Contexto en Funcionarios de la OPD.  

 

 

 

 

FUNCIONARIO  A FAVOR  EN CONTRA  

Giorgios Progulakis  X  

Virginia Salas  X  

Valeria Maturana  X  

María Graciela Astudillo  X  

Pedro Pablo Canales  X  

Juan Pablo Fajardo  X  

Carmen Gloria Cortés  X  

Mariela Muñoz  X  

Rosa Salvatierra  X  

Lorena Castro  X  

Koyocza Leiva  X  
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Figura N° 2: Gráfico Contexto Funcionarios OPD.  

 

 De acuerdo a la tabla y al gráfico, todos los funcionarios (100%) creen que 

existe contexto en la información que entrega la institución.  
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1.2.3 Contenido  

 

FUNCIONARIO  A FAVOR  EN CONTRA  

Giorgios Progulakis   X 

Virginia Salas  X  

Valeria Maturana  X  

María Graciela Astudillo    X 

Pedro Pablo Canales  X  

Juan Pablo Fajardo  X  

Carmen Gloria Cortés  X  

Mariela Muñoz  X  

Rosa Salvatierra  X  

Lorena Castro  X  

Koyocza Leiva  X  

Tabla Nº 10: Resultados de Contenido en Funcionarios de la OPD.  
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Figura  N°3 : Gráfico contenido funciona rios OPD.  

 

Según la tabla y al gráfico, un 81.8% de los funcionarios considera que la 

información que entrega la OPD se adapta a la escala de valores de las 

personas y busca tener significación para éstas. Al contrario, dos 

trabajadores, equivalentes al 18 .1%, no creen que la información posea un 

contenido que se adapte a las escala de valores y significado que sus 

públicos le dan a la información.  
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1.2.4 Claridad  

 

FUNCIONARIO  A FAVOR  EN CONTRA  

Giorgios Progulakis  X  

Virginia Salas  X  

Valeria Matura na  X  

María Graciela Astudillo  X  

Pedro Pablo Canales   X 

Juan Pablo Fajardo  X  

Carmen Gloria Cortés   X 

Mariela Muñoz  X  

Rosa Salvatierra  X  

Lorena Castro  X  

Koyocza Leiva  X  

Tabla Nº 11: Resultados de Claridad en Funcionarios de la OPD.  
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Figura N° 4 : Gráfico Claridad Funcionarios OPD.  

 

De acuerdo a la tabla y al gráfico, el 81.8% de los trabajadores de la OPD 

creen que la información es clara y sencilla. Por otro lado, dos funcionarios 

(18.1%) no lo consideran así.  
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1.2.5 Continuidad y Consistencia  

a. Continuidad  

FUNCIONARIO   POCA                RELATIVA    CONTINÚA  

Giorgios Progulakis   X  

Virginia Salas   X  

Valeria Maturana    X 

María Graciela Astudillo   X  

Pedro Pablo Canales    X 

Juan Pablo Fajardo   X  

Carmen Gloria Cortés    X 

Mariela Muñoz   X  

Rosa Salvatierra    X 

Lorena Castro    X 

Koyocza Leiva   X  

Tabla Nº 12: Resultados de Continuidad en Funcionarios de la OPD.  
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Figura N ° 5 : Gráfico Continuidad Funcionarios OPD.  

 

De acuerdo a la tabla y al gráfico, un 54,5% de los funcionarios considera 

que la entrega de información de la OPD a sus públicos es relativa, mientras 

que un 45.4% cree que esta entrega es continua. Ninguno de los 

trabajadores de la OPD habló de poca con tinuidad.  
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b. Consistencia  

 

FUNCIONARIO  A FAVOR  EN CONTRA  

Giorgios Progulakis    

Virginia Salas  X  

Valeria Maturana  X  

María Graciela Astudillo  X  

Pedro Pablo Canales   X 

Juan Pablo Fajardo    

Carmen Gloria Cortés  X  

Mariela Muñoz  X  

Rosa Salva tierra    

Lorena Castro  X  

Koyocza Leiva  X  

 Tabla Nº 13: Resultados de Consistencia en Funcionarios de la OPD.  
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Figura N°6 : Gráfico de Consistencia funcionarios OPD.  

 

De acuerdo a la tabla y al gráfico, un 63.6% de l os funcionarios de la OPD 

cree que la información que entrega la oficina es sólida y completa, 

mientras que 1 funcionario (9%) cree que no es así. Además, 3 

funcionarios, que corresponden a un 27.2%, no respondieron a la 

interrogante.  

 

 

 

 



 

1.2.6 Canales de  comunicación  

 

Oficina de Protección 

de los Derechos 

Infanto - juveniles 

(OPD)  

Comunicación  

Directa  

 

Sitios Web  
 

Material 

de 
Difusión  

 
 

 
Radio  

 
 

Teléfono  

Correo  
 

electróni
co  

Funcionarios   Facebook  Blog  

Link  

Municipal  

   
X 

Giorgio Progulakis  X X X X X X X 
X 

Virginia Salas  X X X   X  
 

Valeria Maturana  X   X  X  
 

María Graciela Astudillo  X X X X  X  
 

Pedro Pablo Canales  X X X   X  
 

Juan Pablo Fajardo  X X   X X  
 

Carmen Gloria Cortés  X X    X  
 



 

Mariela Muñoz  X    X X X X 

Rosa Salvatierra  X X   X  X X 

Lorena Castro  X X    X X X 

Koyocza Leiva  X X    
   

Tabla Nº 14: Resultados de Canales de Comunicación en Funcionarios de la OPD.  

 

 

La tabla anterior organiza los canales de comunicación que a juicio de los funcionarios, son utilizados por 

la OPD para comu nicarse con sus distintos públicos. De acuerdo a las respuestas de los trabajadores y 

para efectos de la investigación, se establecieron 5 tipos de canales comunicativos, de los cuales aquel que 

se denomina ñsitios webò se subdivide en: facebook, blog, link municipal y  correo electrónico.  
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Figura N°7 : Gráfico de Canales de Comunicación según los funcionarios OPD.  

 

De acuerdo al gráfico, los canales de comunicación más mencionados por 

los funcionarios fueron la comunicación d irecta (100%), la radio (81.8%) y 

el sitio web facebook (81.8%). Por otro lado Correo Electrónico obtuvo un 

45,4%. El sitio web blog, Material de Difusión y el teléfono alcanzaron un 

mismo porcentaje de respuesta (36.3%). El sitio web link municipal fue el  

menos nombrado por los funcionarios de la oficina (27.2%).
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1.2.7 Capacidad del Público  

 

FUNCIONARIO  ALTA  BAJA  

Giorgios Progulakis   X 

Virginia Salas   X 

Valeria Maturana  X  

María Graciela Astudillo   X 

Pedro Pablo Canales   X 

Juan Pablo Fajardo   X 

Carm en Gloria Cortés   X 

Mariela Muñoz   X 

Rosa Salvatierra  X  

Lorena Castro   X 

Koyocza Leiva   X 

Tabla Nº 15: Resultados de Capacidad del Público en Funcionarios de la OPD.  
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Figura N°8 : Gráfico  Capacidad de Público de funci onarios OPD  

 

La tabla y el gráfico anterior  muestran que la mayoría de los 

funcionarios (81.8%) considera que el público de la OPD tiene una baja 

capacidad para comprender los mensajes que les entrega las institución. 

Solamente 2 funcionarios (18.1%) cree n que el público de la institución 

posee alta capacidad para comprender la información de la oficina.  
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1.3 Análisis de resultados de encuestas funcionarios OPD  

 

1.3.1  Credibilidad  

 

Con respecto a esta pregunta, el 45,4%  de los encuestados señala que  

sí hay credibilidad en la institución. Esta característica se sustenta, a 

juicio de las personas, en el grado de profesionalismo  y ajuste al 

proyecto OPD con que trabajan los funcionarios de la Oficina.  

ñé Porque son profesionales serios, y ya eso hace que ésta (OPD) 

sea cre²ble para el usuarioò 

ñEstamos apostando por ello, como es un tema relativamente 

nuevo el generar reconocimiento  que los niños tienen derechos 

(é) estamos trabajando para elloò. 

 

Esto se puede apreciar en las actividades observadas p ara la 

investigación. Los funcionarios mantienen una pauta con tiempos 

específicos para cada acción, la cual es respetada rigurosamente. 

Además, dadas las bases legales con las que se rige la OPD, la mayoría 

de la información que se entrega en cada activid ad es aceptada sin 

cuestionamientos por su público. Según Cutlip y Center (2001, p. 311) 

este proceso se potencia a la inversa, puesto que al haber mayor 

credibilidad del emisor, la audiencia (receptor) le otorga mayor valor a 

la información; aumentando la s posibilidades de asimilación adecuada 

del mensaje que se transmite, ya que ñla credibilidad de la fuente 

ampl²a el valor de la informaci·nò. 

En cambio, el 45,4% afirma que la OPD no goza de credibilidad frente a 

su público, puesto que al momento de acudi r a la Oficina, los usuarios lo 
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hacen con grandes expectativas que no se cumplen. Estas expectativas 

están asociadas al servicio de la institución, a las funciones que cumple 

y al tiempo que duran los procedimientos. Asimismo, se aprecia un gran 

desconocim iento por parte del público de las verdaderas actividades que 

realiza la oficina.  

ñLos usuarios (é) tiene mucha expectativas, esperan mucho m§s, 

de  lo que podemos hacer como programaò. 

 

ñEl tiempo es el problema (é) eso hace que perdamos credibilidad 

ante  los ojos de la comunidadò. 

 

Según algunos entrevistados, ciertas personas tienen recelo del trabajo 

que realiza la OPD, porque lo asocian con la tuición de los niños y niñas.  

ñNo se cree en las cosas que hacemos e incluso se asustan de lo 

que hacemosò. 

ñNo creen en los procedimientos, porque relacionan a la OPD con 

el §mbito judicialò. 

  

Por otro lado, el 9%  de las personas hace una diferencia entre las dos 

áreas de trabajo de la OPD. El área de Gestión Intersectorial goza de 

credibilidad en términos de c omunicación, ya que el trabajo se puede 

comprobar fehacientemente, a través de las actividades realizadas 

durante el año. Por el contrario, en el Área de Protección no sucede lo 

mismo, ya que según los funcionarios, la sobredemanda de casos, el 

número defi ciente de trabajadores, junto a la  burocracia existente; no 

permiten responder de manera oportuna a las necesidades de los 

usuarios.  
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ñEl §rea en que yo trabajo (gesti·n) tiene m§s credibilidad que el 

§rea de protecci·n, porque hay cosas concretas (é) En el área de 

protección hay menos credibilidad, por la cantidad de casos, la 

sobredemanda, la escasez de profesionales, etc.ò 

 

1.3.2 Contexto  

 

Todos  los  encuestados afirmaron que la información que entrega la 

OPD es coherente con la realidad de la institu ción. Existe gran cuidado y 

respeto hacia los usuarios en el ejercicio de las labores por parte de los 

funcionarios de la Oficina. Esto se relaciona con el enfoque de protección 

de los derechos de los niños y los objetivos del proyecto.  

 

ñSiempre nosotros en ese sentido somos muy estructurados a lo 

que es el proyecto y eso lo que se debe cumplirò. 

 

ñEs coherente en lo que se hace en el territorio (La Serena)éò 

 

Con esto se demuestra una cultura organizacional en la OPD, que se 

refleja en la información que  transmite a sus públicos objetivos. 

Adem§s, considerando que ñestos elementos que expresan un 

determinado contexto cultural homog®neo (é) facilitar§n y har§n m§s 

productiva la comunicaci·n al interior de la organizaci·nò (Bartoli 1992, 

p.139), por consecu encia la comunicación al exterior será efectiva, ya 

que esta cultura asociada al enfoque de derechos, se transmite de 
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manera expedita a los públicos externos, facilitando el cumplimiento de 

los objetivos de la Oficina.  

Asimismo, todos los funcionarios de l a Oficina se preocupan de utilizar 

un lenguaje adecuado en base al respeto hacia a los niños, niñas y 

adolescentes.  

 

ñCompartimos criterios y c·digos comunes (é) Yo no le voy a dar 

a un usuario una información distinta de la que le podría dar otro 

profesio nal. Por lo tanto hay coherencia entre lo que nosotros 

pensamos y sentimos, lo que dice la ley, los criterios que tienen en 

general, etc.ò 

ñEl equipo en s² usan lenguaje que trabaja desde un enfoque de 

derechoò. 

 

Además, en la mayoría de los talleres, foll etos informativos y en general 

la atenci·n a los usuarios, est§ impl²cita la ñProtecci·n de los Derechos 

Infanto -juvenilesò. Esto se aprecia en las palabras que se utilizan en 

todas la actividades, en el trato que se brinda a los niños, en los 

objetivos de  cada actividad.  

 

ñEs coherente, dentro de mis funciones est§ el desarrollo de 

talleres  y en primer lugar est§n los derechos de los ni¶os (é) 

tienen palabra y voto en la sociedadò. 

ñEs coherente con lo que se hace en el territorio, cuando uno 

quiere hacer  llegar la información, se explica se llega con una base 

que es la entregada por (é) y canalizada por la OPDò. 
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1.3.3 Contenido  

 

El 81,8% de los encuestados reconoce que la información que entrega la 

OPD a sus usuarios, se adapta a ellos en términos de esc ala de valores y 

en la significación que le dan a la información. Esto se traduce en que 

cada persona posee una jerarquización de valores distinta y por ende 

asimila la información de manera diferente, entonces los funcionarios 

consideran eso para elaborar  sus mensajes comunicativos.  

La mayor parte del tiempo, los funcionarios de la OPD buscan que la 

información sea lo más cercana posible al usuario, de manera que éste 

la asimile correctamente para solucionar sus problemas e incorporar el 

enfoque de protecc ión a los derechos del niño (a).  

ñSi adec¼o la informaci·n busco la forma m§s amena y de la 

manera que mejor la puede recibir el usuario, para que la 

comprenda. Además creo que la empatía es importante, porque 

trato de ponerme en el lugar de ellos, porque  tiene esta reacción 

que yo no haría, trato de saber toda la historia que hay de atrás, y 

el tema del a empatía es muy importante y también tratar  de 

generar un tipo de reflexi·n en las personasò. 

 

ñS², creo que la informaci·n es adecuada y que se adapta según 

los usuarios o instituciones; por ejemplo la información toma 

diferentes formas si ésta es entregada a las familias, al Tribunal 

de Familia o a la red SENAME.ò 
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ñComo OPD esperamos que la informaci·n entregada a los 

usuarios e instituciones les permi ta, por una parte incorporar esta 

mirada (promover y proteger los derechos de los ni¶os y ni¶asò. 

Esto hace referencia a la importancia que tiene el receptor y sus 

características como sus valores, relaciones sociales, entre otras. Para 

Maletzke (1970), ci tado por Maicas (1992, p. 95) ñel receptor es toda 

persona que descifra un mensaje, difundido por medios de comunicación 

colectiva, en una medida tal que el sentido del mensaje se haga 

asequible a  la misma. O sea, que sea susceptible de interpretarlo y de  

comprenderloò. 

Por otro lado, el 18,1%  de los funcionarios de la OPD cree que aún falta 

más contenido en la información que se entrega a los usuarios. Esta 

necesidad implica mejorar el material informativo entregado a la 

comunidad, así como ajustar el len guaje utilizado (tecnicismos), de 

modo que exista una mayor comprensión y en consecuencia, asimilación 

de la información por parte del público.  

ñSe debe mejorar el material entregado a la comunidad y el 

lenguaje, aproximar las temáticas de los derechos de  los niños y 

niñas a la comunidad de manera más cercana con un lenguaje 

m§s sencilloò. 
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1.3.4 Claridad  

 

El 81,8% de los funcionarios opina que la información que entrega la 

OPD a la comunidad es clara y sencilla. Según los encuestados, esta 

claridad se  apoya en sus esfuerzos por explicar la información a los 

usuarios a través de distintos mecanismos.  

 

ñS² es muy clara la informaci·n, desde el material de apoyo hasta 

la forma de expresarse de los participantesò. 

 

ñLa informaci·n es clara porque llega directamente a las personas 

comunes y corrientes.ò 

 

En cuanto, al trabajo de los funcionarios, éstos afirman que al momento 

de abordar temas asociados al área legal y/o psicológica, existen 

tecnicismos o términos complejos que no son fáciles de comprender por  

los usuarios. Por ello los funcionarios utilizan diferentes mecanismos 

para explicar según el nivel sociocultural de las personas, tales como: 

palabras más simples, sinónimos y ejemplos concretos.  

 

ñSi es necesario explicar palabras complicadas, lo hacemosò. 

 

ñEn el aspecto m²o (legal) yo creo que es dif²cil de entender, pero 

siempre yo hago hartos esfuerzos para que el lenguaje sea 

sencillo. Lo hago con ejemplos para que se entienda mejorò. 
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ñS², siempre tratamos que las personas comprendan  la 

informació n que entregamos, que todo quede muy claroò. 

 

El 18,1% de los encuestados revela que aún no existe total claridad en 

los mensajes que entrega la OPD a la comunidad. Éstos lo asocian a la 

cantidad de información que deben canalizar y al tipo de sistema 

comu nicativo que utilizan para entregarla .Asimismo, destacan la 

necesidad de trabajar en ello, ya que en teoría a veces un determinado 

mensaje llega al receptor adecuadamente. Sin embargo esto no entrega 

garantías que lo comprenda de la manera que el emisor l o desea 

porque, ñel receptor tiene que descifrar el mensaje, adjudic§ndole un 

significado a las palabras  y s²mbolosò. Ronald B. Adler y Jeanne 

Marquardt (2005, p. 8).  

ñCreo que el sistema de informaci·n es mucha y a veces muy poco 

clara (é) falta m§s especificación en ella. Falta sintetizarla y 

explicarla.ò 

 

ñAhora se est§ trabajando en eso, por ejemplo en el portal web de 

la municipalidadò. 

  

 

 

 

 

 

 



 

174 

1.3.5. Continuidad y Consistencia  

 

a.   Continuidad  

 

El 54,5% de los encuestados afirma que la continuidad de la  información 

que entrega la Oficina es relativa. Estos funcionarios se basan en la 

distinción entre las diferentes actividades que realiza cada una de las 

áreas de la institución. En el Área de Gestión Intersectorial, donde se 

trabaja con la comunidad en d iversos talleres y otras actividades 

recreativas y de ayuda, se entrega constantemente información al 

público general, porque existe una programación anual de las  

actividades del equipo. En cambio, en el Área de Protección, la atención 

diaria y constante de casos, junto con la alta demanda de éstos, está 

sujeta a una relatividad amplia que no permite establecer una 

frecuencia determinada de información a los usuarios.  

 

ñEn el §rea de protecci·n la comunicaci·n es frecuente (é) En el 

caso de gestión, se rea lizan actividades todos los días, con 

distintas personas, por lo tanto es dif²cil hablar de frecuencia.ò 

 

El resto de los funcionarios, o sea el 45,4%, afirma que la comunicación 

de la OPD es continua, pues se entrega día a día al usuario, en 

diferentes ci rcunstancias, utilizando los distintos canales de 

comunicación que tienen a su disposición. Por ejemplo, en la sala de 

espera de la OPD, además de la información que la secretaria entrega 

directamente a la persona, existe una variedad de folletos y materia l 

informativo a disposición del usuario.  
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ñA la comunidad en general siempre se le est§ entregando 

informaci·n. Por ejemplo en la sala de espera (é) para los ni¶os el 

espacio est§ adecuado para que ellos lean la informaci·nò.  

 

ñYo creo que todos los d²as, a través de facebook, vía teléfono, 

mails y usuarios que vienen a la oficinaéò 

 

Si bien, no se puede llegar a establecer una continuidad en la entrega 

de información debido a las diferentes gestiones que se realizan en la 

Oficina, los funcionarios reconoc en que ñen generalò se est§ entregando 

siempre información al público, ya sea en forma directa, acudiendo los 

usuarios a las dependencias de la Oficina, así como en las diversas 

actividades que se realizan. Sin embargo, cabe destacar que es posible 

tener u na alta frecuencia de comunicación con la comunidad, 

independiente del área en que se trabaja, a través de una estrategia 

comunicativa. Esto se reafirma por Martín (1998, p. 17), quien postula 

que ñse observa la necesidad urgente de incorporar dentro de su 

estructura, un Gabinete o Departamento, que gracias a la labor 

dirigente del Profesional de la Comunicación: Crea, coordina, analiza, 

desarrolla, difunde y controla todas y cada una de las acciones de 

gestión informativa interna y externa, que esa empresa  o institución 

(organización) necesita comunicar a sus diferentes públicos a través de 

los Medios de Comunicaci·néò  
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b.  Consistencia  

 

La mayoría de los funcionarios, el 63,6%, señala que la información que 

se entrega hacia la comunidad es sólida y completa , puesto que se basa 

en los lineamientos del proyecto OPD y en los objetivos asociados a la 

protección de los derechos infanto - juveniles. Al tener esas 

características, esta información no genera espacio para dudas o malas 

interpretaciones por parte del pú blico.  

ñEntregamos la mayor cantidad de informaci·n, porque sabemos 

que con eso instalamos una cultura de reconocimiento de los niños 

y ni¶as.ò 

 

ñS², creo que es s·lida y completa y adem§s nos autocapacitamos 

con el fin de manejar lo b§sico (é) buscamos personas en la red 

(de Sename) para que nos hagan capacitaciones.ò 

 

Por el contrario, el 9% de los encuestados dice que la información que 

comunica la OPD a sus usuarios en general, no es sólida y que aún falta 

trabajar para ello.  

 

ñLa informaci·n es completa, pero no es sólida al momento de 

difundirla.ò 

 

 Además, dos funcionarios no respondieron a la interrogante y uno no 

entregó una respuesta adecuada para ser categorizada, ambos casos 

representan el 27,2%.  
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Si bien, la entrega de información de la oficina hacia sus públicos es 

relativamente adecuada, aún existen entrampamientos por los cuales 

ciertos mensajes no son asimilados correctamente por los usuarios. Por 

ejemplo, uno de los entrevistados explicó que para sus familias el hecho 

de que los niños y niña s tengan derechos, no pueden hacerles daño y 

reprenderlos.  

Esta confusión ocurre porque la información que se publica en  los 

trípticos, folletos o los mismos datos que entregan los profesionales para 

los  usuarios es  compleja y se trata de materias que no son de común 

conocimiento, por lo que se requiere una información más simple y 

explicativa con mensajes claros y precisos.  

 

1.3.6 Canales de comunicación  

 

Los funcionarios enumeraron todos los canales de comunicación 

conocidos por ellos que la OPD utili za para comunicarse con sus usuarios 

e instituciones asociadas. Para los encuestados, los canales 

comunicativos más importantes son la comunicación directa (100%) y la 

radio (FM) (81.8%), San Bartolomé de La Serena.  

 

ñLos canales principales son el cara a cara (é) De hecho los 

talleres son lo mejor que tiene la OPD y por otro lado es un 

espacio que se ha mantenido durante el tiempo.ò  

 

ñCreo que dentro de los canales de comunicaci·n el m§s simple y 

directo es la atenci·n de las personas en la oficina (é) y en el 

tema de Internet hay que hacer algunos ajustes, pero son canales 
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importantes que nos sirven mucho para al público al que nosotros 

queremos llegar (ni¶os y adolescentes).ò 

 

ñCreo que el que más  llega a la gente, yo diría que los talleres 

porque llega  a los ni¶os, familias y institucionesò. 

 

La comunicación directa abarca los diferentes talleres sobre 

problemáticas locales de la infancia, seminarios, capacitaciones a padres 

y profesores de diferentes áreas y actividades hito por mes, que en total 

fuero n 70 durante  el 2010 y además de la atención directa a los 

usuarios en las dependencias de la OPD.  

El valor de la comunicación directa se avala por Darío Rodríguez (2001, 

p.96), quien expresa que la efectividad comunicativa ocurre por lo 

general ñcon mayor facilidad en la comunicación cara a cara en que 

tanto el emisor como el receptor tienen la posibilidad de intercambiar 

sus puntos de vista, reafirmar sus mensajesò. 

A través de la radio, se emite un programa semanal a la comunidad (los 

días martes a las  9:30 am) con entrevistas a los funcionarios, expertos 

e integrantes de la red social y SENAME; sobre temáticas sociales y de 

la protección a la infancia, tales como: los derechos de los niños y niñas, 

la violencia escolar, entre otros.  
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1.3.7 Capacida d del público  

 

El 81,8% de las personas que trabajan en la OPD, cree que la capacidad 

del auditorio es baja, en especial cuando no conocen la OPD.  

 

ñUna vez conociendo la OPD no hay problemas, si una persona 

desconoce lo que es será complicado, pero luego de ello noéò 

 

La baja capacidad de comprensión que presentan los usuarios hacia la 

oficina, se asocia -según los funcionarios -  a las altas expectativas y a los 

prejuicios presentes en el público de la institución. De esta manera, la 

mayoría de las personas  piensa que la OPD va a solucionar sus 

dificultades en un corto plazo, aunque a veces dichos problemas no le 

compete a la OPD. Esto corresponde a lo que Ronald B. Adler y Jeanne 

Marquardt (2005, p. 9)  definen como ruido psicol·gico, es decir, ñlas 

fuerzas internas del emisor o el receptor que obstaculizan el 

entendimientoò. 

La sobredemanda también entorpece las soluciones rápidas, porque no 

existe una gran cantidad de profesionales suficiente para la demanda 

que tiene la comunidad.  

Además, como se señaló, e l público generalmente piensa que la OPD es 

una institución netamente jurídica que se encarga de la tuición de los 

niños, lo que genera una deficiente comprensión de los derechos 

infanto - juveniles.  

 

ñS², por la distorsi·n que existe. Creen que somos denunciadores, 

también por una cosa social, histórica y cultural, los derechos del 
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ni¶o son un tema relativamente nuevo,  (é) cuesta que la gente 

entienda el tema.ò 

ñYo creo que s² comprenden, pero lo que nos cueste es que est®n 

de acuerdo, hay una mirada distin ta.ò 

 

Por otro lado, el 18,1% expresa que la capacidad del auditorio es alta y 

por ende, el público comprende la información entregada  

1.3 FODA comunicacional funcionarios OPD  

 

Para dimensionar los problemas comunicativos de la OPD, se tomó la 

opción de ap licar el FODA, sobre de base de ñlas 7 C de la 

comunicaci·nò. Con esto ¼ltimo se definieron las preguntas y se 

determinaron las categorías para esta investigación.  

 

El instrumento FODA se enfocó solamente en los aspectos 

comunicacionales de la institución , buscando las fortalezas, debilidades, 

oportunidades y amenazas, existentes a nivel comunicacional en la OPD. 

Para llevar a cabo este FODA se utilizó una encuesta que contenía un 

cuadro para que cada funcionario, de manera individual y personal, 

escribier a dos ideas en cada ítem (fortalezas, debilidades, amenazas y 

oportunidades) y lo completará en un período de una semana.  

 

Luego de dos semanas, se recogieron, en la Oficina, las encuestas 

respondidas para hacer la sistematización y el análisis de los resu ltad os.  
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1.3.1 Sistematización de respuestas del FODA de los 

funcionarios de la OPD  

 

 

 

FORTALEZAS (interno)  DEBILIDADES (interno)  

 

Compromiso de los funcionarios con 
la protección de los derechos infanto -

juveniles.  

No existe una retroalimentación 
por parte de usuarios de la OPD, 

en cuanto a la información que la 
oficina les entrega.  

La institución respeta y atiende bien 
a su público.  

La oficina no entrega suficiente 
información sobre su identidad y 

quehacer a la comunidad.  

 

Equipo de trabajo cohesion ado  

Existe poca comunicación de la 
OPD con instituciones asociadas.  

 

Interés y motivación de los 

funcionarios de la oficina por mejorar 
la comunicación externa.  

Falta de recursos económicos para 

elaborar material de difusión en 
las diversas actividades qu e 

realiza la oficina.  

 

Falta de recursos humanos que 

genera una sobrecarga de trabajo 

en los funcionarios de la OPD.  
 

OPORTUNIDADES (externo)  AMENAZAS (externo)  

 

Buena imagen de la OPD, a nivel 
público y privado, con respecto a 

otras instituciones munic ipales y 
pertenecientes a la red de SENAME.  

Falta de apoyo comunicacional  de 

entidades  asociadas con la OPD 
(Municipalidad y del SENAME).  

 

 

Vinculación con redes del SENAME y 

con otros organismos a nivel 
comunal y nacional.  

 

Mala gestión que realizan lo s 

medios de comunicación sobre 
ciertas temáticas asociadas a 

menores (según su percepción)  
 
 

Vinculación con la carrera de 

Periodismo de la Universidad de La 
Serena.  

 
Los usuarios de la OPD poseen 

expectativas erróneas y prejuicios 
sobre la oficina al mom ento de 

acudir a ella.  

Tabla N° 16: FODA Comunicacional



 

1.4  Matriz de FODA Comunicacional y Encuesta 7C de los funcionarios

7 C de la 
Comunicación  

 
Fortalezas  Oportunidades  Debilidades  Amenazas  

 
Credibilidad  

 
Se relaciona con la 
buena imagen que 

proyecta la Oficina  

  

Contexto  

 

Se refleja en el compromiso 

en el trabajo de  los 
funcionarios de la OPD  

   

Contenido  
 

Está relacionado con el 
interés de los funcionarios 

por mejorar la 
comunicación externa de la 

OPD 

   

Claridad  

 

Se relaciona con el interés 
de los funcionarios de hacer 

y entregar la información 
más clara a sus pú blicos  

   

Continuidad  
 

  
Se relaciona de manera 
negativa con la escasa 

información que entrega la OPD  

 

Consistencia  
 

Se vincula con el 

compromiso y el trabajo de 
los funcionarios OPD  

   

 
Canales de 

Comunicación  

  

Está ligado negativamente 
debido a la es casa 

retroalimentación que tiene la 

OPD en sus canales 
comunicativos  

 
 

 



 

     

Capacidad del 

público  

 

 
  

Está 
relacionad
a con las 

expectativ
as 

erróneas 
que 

poseen los 
usuarios 

OPD 
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1.4.1 Análisis de matriz de FODA comunicacional y encuesta 7C 

de los funcionarios  

 

Del análisis realizado en cada uno de los FODA aplicados a los funcionarios 

OPD y con los resultados de la encuesta de las 7 C hecha a los mismos 

funcionarios, se concluyó lo sigu iente:  

 

a.  Fortalezas  

 

La categoría de contexto de las 7C, que corresponde a la entrega 

informativa, por parte de la OPD, coherente con las características de la 

institución, se relaciona directamente con el compromiso de la Oficina con la 

protección de los derechos infanto - juveniles. Esto se refleja 

permanentemente en el trabajo informativo que realizan los funcionarios de 

la OPD, así como también en el respeto y atención dada a los niños (as). 

Por todo esto, se puede afirmar que la información que entrega l a Oficina se 

condice absolutamente con los lineamientos y las características del 

proyecto OPD.  

La consistencia de la información que entrega la OPD -según lo que afirman 

los encuestados - , también se relaciona con el compromiso que tienen los 

funcionarios  con la protección de derechos. La rigurosidad con la que se 

elabora la información; en cuanto a los derechos infanto - juveniles (le que 

otorga la cualidad de consistencia a la información), reafirma el compromiso 

de los funcionarios.  

Con respecto a la cate goría de claridad de las 7 C de la comunicación, el 

interés y la motivación de los funcionarios por mejorar la comunicación 

externa se manifiesta, entre otras acciones, en intentar hacer la información 

más clara, de manera que pueda ser comprendida por sus  usuarios y se 

cumplan los objetivos de la institución.  
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La categoría de contenido también se relaciona con las fortalezas de la OPD. 

El hecho de adecuar la información a la escala de valores y a la significación 

que le dan los usuarios a la información, s e relaciona directamente con el 

interés que tienen los funcionarios por mejorar la comunicación externa de 

la Institución.  

 

 

b.  Debilidades  

 

La categoría de continuidad según la cual las instituciones necesitan una 

entrega constante y sistemática de informaci ón para tener una buena 

comunicación con sus públicos y cumplir sus objetivos, se relaciona de 

manera negativa con la situación de la OPD. La escasa información que 

entrega la Oficina sobre su identidad y quehacer junto con la baja o nula 

retroalimentación  que recibe de sus usuarios e instituciones asociadas, no 

permite la continuidad informativa. Tanto para el área de gestión 

intersectorial como para la de protección, no existe una periodicidad 

rigurosa en la entrega de información y debido a ello no se pu ede concluir si 

ésta fue asimilada y correctamente utilizada por los usuarios.  

 Esta escasa retroalimentación está ligada también a la otra categoría de las 

7 C: los canales de comunicación. Si bien, como lo reconocen sus 

funcionarios, la OPD cuenta con un a gran variedad de canales para 

comunicarse con sus usuarios, desde el teléfono hasta los talleres de 

diversa índole, no se logra una retroalimentación concreta con el público y 

la institución sólo se basa en supuestos para establecer la respuesta de 

ellos . Ninguno de los canales de comunicación que posee la OPD para su 

comunicación con el público, ha sido evaluado concretamente en cuanto a 

su efectividad comunicativa y por ende tampoco bien aprovechado.  
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c.  Oportunidades  

 

La credibilidad que debe tener la o rganización para tener una buena 

comunicación con sus públicos y cumplir mejor sus objetivos, es otra 

categoría que se relaciona con una oportunidad planteada en la OPD: la 

buena imagen que proyecta la Oficina con respecto a otras instituciones 

públicas y privadas asociadas a ella. El material informativo y toda la 

comunicación que en general realiza la OPD, goza de confianza y apoyo 

entre los públicos de la oficina y eso está directamente relacionado con el 

mencionado prestigio del cual goza.  

 

 

d.  Amenazas  

 

La capacidad del auditorio que corresponde al esfuerzo que tienen que 

hacer los receptores para entender la información que entrega una 

institución, es una categoría que se relaciona directamente con las 

amenazas de la Oficina.  

Las expectativas erróneas so bre la OPD que poseen los usuarios al 

momento de acudir a ella, es una de las grandes barreras que influyen 

negativamente en su capacidad para entender la información que reciben de 

dicha institución. Estas expectativas tienen que ver con: la velocidad de 

trabajo de la institución, creen que todo será más rápido y ágil de lo que 

puede ser; las facultades de la institución, suponen que la OPD les 

solucionará dificultades que no le competen; y ciertos prejuicios sobre su 

carácter judicial, consideran a la OPD  como una institución que tiene 

facultades judiciales como por ej. La tuición de los niños.  
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2. ENCUESTA  7 C  USUARIOS  OPD  

 

La segunda encuesta basada en las 7 C de la comunicación, se aplicó a los 

usuarios directos de la institución: los niños.  

El cri terio de selección de los entrevistados consistió en buscar niños que 

tuvieran un contacto lo más permanente posible con la OPD. Es por esto 

que se trabajó con un grupo de niños de diferentes lugares de La Serena 

(Las Rojas, Alfalfares, Las Compañías, Sect or centro) que al participar en 

los procesos previos al Cabildo Regional, llevaban un tiempo suficiente 

participando en actividades de la Oficina.  

Para realizar la encuesta se asistió a una de las actividades previas al 

Cabildo Regional que reunió a éstos con niños con el equipo de la 

Institución. Allí se eligieron a niños por rango de edad, para obtener una 

muestra diversa, y por disposición a responder.  

Cabe destacar que  se entrevistó a niños y niñas con edades entre los 7 y 14 

años,  que no tenían  un cono cimiento muy avanzado en el tema  del a 

comunicación, debido a sus años de escolaridad, por lo que no entendían 

muy bien los conceptos . Por ello se consideraron  las categorías más simples 

y fá ciles de entender para ellos . 
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2.1 Sistematización de resul tados   

 

2.1.1 Credibilidad  

 

 

Nombre  A favor  En contra  

Estefany Muñoz  X  

Bryan Muñoz  X  

Bárbara Vega  X  

Michelle Palma  X  

Mauricio Vera  X  

Tabla Nº 17 : Resultados de Credibilidad en Usuarios de OPD.  
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Figura N° 9: Gráfico de Credibilidad de usuarios OPD.  

 

 De acuerdo a la tabla y al gráfico, el 100% de los niños y niñas 

señalo que si existe credibilidad en la OPD  y que confían en la 

información que se les entrega.  

 

 

 

 

 

 

 

 




