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Introduccion

La presente investigacidon tiene por objetivo crear un Plan Estratégico de
Comunicacidon, especificamente en ambito externo, para la Oficina de

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

Esta idea surgié con la intencién de elegir un area poco trabajada en la carrera
de Periodismo y con la idea de hacer un aporte concreto a la sociedad a través
de un seminario. Por ello, la busqueda apunté hacia organismos que
cumplieran una funcidon relevante en la sociedad, pero que no fueran
mayormente reconocidos por ésta. A partir de estos parametros, se eligio la
OPD La Serena, Oficina que no posee, dentro de sus dareas de trabajo, una

unidad dedicada a la comunicacién, ni tampoco un Periodista.

Por lo tanto, el propdsito de este plan estratégico de comunicacién externa es
informar sobre la existencia y labor de la OPD a las personas de la Regién de
Coquimbo- ciudadanos, medios de comunicacién regionales e instituciones
publicas y privadas- a fin de mejorar la imagen de la Oficina, consiguiendo la

adhesion necesaria para tener un lugar fundamental en esta sociedad.

El desarrollo del presente Seminario se divide en cinco capitulos. El primero
aborda los fundamentos tedricos en los cuales se sustenta la investigacién, lo
que se relaciona con la comunicacion, la organizacion y la relacién entre
ambas. El segundo capitulo 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 capitulo consiste en el proceso metodolédgico
de la investigacién y la explicacion de las etapas que se llevaron a cabo
durante el estudio. El cuarto capitulo es el desarrollo de la investigacion
propiamente tal, el que incluye la sistematizacion de los resultados y sus
correspondientes analisis. El quinto capitulo corresponde al propdsito final de la

investigacion, es decir, la propuesta del Plan Estratégico de Comunicacion
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abocado a la comunicacidon externa que se elaboré para la OPD La Serena.
Finalmente, el sexto capitulo lo constituye la carta gantt correspondiente al

Plan Estratégico de Comunicacién Externa que se elabord para la Institucién.
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1. COMUNICACION
1.1 Historia de la Comunicacion

La comunicacion esta estrechamente ligada con los periodos histéricos
del ser humano que, al conocerlos, permiten comprender la evolucion de
la comunicacion a través de distintas épocas, caracterizados por
descubrimientos y la innovacion de los medios tecnoldgicos, de la

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

Timoteo Alvarez (en Maicas, 1992, p.145) definié la historia de la
Comunicacion como la “disciplina cientifica que investiga y explica la
evolucién del fendmeno de la comunicacidon, en cuanto dicha evolucién
configura e influye, mediante la sucesion de sistemas socioinformativos
0 sociocomunicativos, en la estructura de las sociedades”. Algunas de
las caracteristicas de la historia de la comunicacién que plantea el autor

son:

a- Se trata de investigar y de explicar un fendmeno que esta

presente en todas las sociedades organizadas.

b- Ha avanzado, configurando modelos, sistemas vy politicas

informativas.
c- Ha contribuido a constituir sociedades.
d- Ha operado en medios distintos de estilo y condicidn.

e- Ha ido adquiriendo de forma creciente una capacidad de
actuacion, convirtiéndose en un elemento definidor de las

sociedades avanzadas.

En la evolucion de la comunicacion, a través de los periodos historicos,

se deben considerar los instrumentos por los cuales el hombre se ha
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comunicado. Maicas (1992, p.147) sefala que “es obvio que el papel de
los medios es decisivo en la configuracion de la comunicacién en general

y de la comunicacién social en particular”.

Parés I. Maicas (1992, p.147) manifiesta que “en efecto, creo que una
historia social de la comunicacién es fundamental para entender el papel
clave que tiene la comunicacién, como instrumento fundamental en la
interaccién social a todos niveles. Pero (...) debe comportar un profundo
analisis de la evolucidon tecnoldgica de los diferentes medios de
comunicacién y sus implicaciones culturales, sociales, econémicas vy

politicas”.

Por su parte, Harold Innis (en Maicas, 1992, p.147), planted que el
papel de la comunicacién “como una forma de coadyuvar al
mantenimiento del poder o a constituir monopolios del saber”. Sus
fundamentos nacen a consecuencia del fascismo y del comunismo, por
lo que su preocupacién principal es el mantenimiento y funcionamiento
de la democracia, “la comunicacién es un conjunto de medios materiales
e intelectuales que son utilizados por una civilizacion para transmitir y
almacenar el saber para las futuras generaciones. Asi, cada civilizaciéon
tiene su propio conjunto de saberes- ideas, costumbres, rito, artes, o
sea, una cultura-, que, en funcién de los medios de comunicacion,
trasmite y almacena, los cuales, ademas juegan en ello un papel
relevante”. (Maicas, 1992, p.148).

1.1.1 Resena historica

Existen variadas propuestas de autores sobre los periodos historicos o
fases de la evolucion de la comunicacién. Daniel Bell (en Maicas, 1992,
p.149) sefiala las fases como revoluciones, siendo la primera la del
lenguaje, le sigue la escritura, con los ideogramas, los fonogramas y el

alfabeto. La tercera, corresponde a la invencion de la imprenta y la
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cuarta a las telecomunicaciones. En ésta ultima destaca el papel de la

telematica, como conjunciéon del teléfono, del computador y de la

televisidon, en un sistema de trasmisidon Unico.

Feldmann (1977) distingue las siguientes épocas:

Antigiiedad: el Imperio Romano y los pueblos de cultura
helenistica- romana, clasica, con una uniformidad debida a los

poetas vy los filésofos.

Romano - 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 patristica
producida en los monasterios y centros religiosos, asi como la

homogeneizacion cultural a través del uso del Latin.

Epoca medieval: surgieron diferencias nacionales y se
incorporaron oficios y profesiones. Ademas de ello, se destacaron
la ensefanza en las escuelas monasticas y en las ciudades, la
introduccién al estudio de Aristételes y el papel del platonismo
como ideologia y el sistema de comunicacidn regulado por la

Iglesia.

Edad Moderna: los elementos de este periodo son principalmente
la imprenta, como instrumento para la difusion del saber; Ia
publicacion de versiones de la Biblia. Nacié el Humanismo vy la
Reforma y aparecid la prensa periddica, la cual difundia
informacién y propaganda, como anuncios de publicidad.

Comenzaba a forjarse el concepto moderno de opinidn publica.

Por su parte McLuhan establece el siguiente esquema:
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Epoca

Medio

Oral, sin escritura

Voz humana

Escritura basada en el alfabeto

Escritura jeroglificas, alfabéticas en

piedra, papel, papiro

Tipografia (imprenta)

Libro, fotografia, prensa

Electrdnica

Telégrafo, cine, radio, television

Esquema N°1: Periodos historicos de la comunicacidn segin McLuhan

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

aporté a la especializacién y la tecnologia, trayendo alienacion e

individualismo.

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

mucho mas participativa y envolvente que la prensa escrita, piensa

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

prensa.

Innis (1950) expone el siguiente esquema de analisis:

Epoca Territorio

Medios

3000-500 a.d.C.

Mesopotamia, Tabla de argila,

Imperio Greco-romano | escritura cuneiforme

700-400 d.C. Imperio Greco-romano

papiro, escritura

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

. o Imprenta, pluma,
Siglo X al XVI h/Renacimiento _
pincel
_ Reforma, Revolucion | Papel, prensa
Siglo XIV al XIX o
Francesa mecanica
Celuloide, radio,
Television, nuevas

_ . Tecnologias.
Siglos XIX-XX Epoca moderna

Esquema N°2: Periodos histéricos de la comunicacion segun Innis.

Innis (en Maicas 1992, p.151) afirmdé que “cada época esta muy
condicionada por sus respectivos medios de comunicaciéon, en cuanto
son medios tecnoldgicos nuevos que cambian los comportamientos
comunicativos. Con una vision mecanicista indica que a cada nuevo
medio le corresponde una filosofia, un sistema juridico, una

arquitectura, en suma un saber”.

Flichy (en Maicas, 1992, p.151) distinguié sélo tres etapas de evolucién
de la comunicacion, ligadas con las fases del proceso de la

industrializacion:

a) La comunicacién 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 concepto de red y de la
grabacidon de las primeras imagenes, como también al papel del

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

propia de un pequefno laboratorio de investigacién, caracterizado
por la profundizacion de las investigaciones en el campo de la

electricidad.

La comunicacion global (1930-1999), en donde la investigacion
comienza a evolucionar y se trabaja en grandes centros
especializados. Se descubre la electrdnica, en especial la televisidon

y la informatica.
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1.1.2 Evolucion de la tecnologia de la comunicacion

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 establecié una determinada cronologia para observar
como la comunicacién fue evolucionando en conjunto con sus soportes

comunicativos:

Periodo Evolucion
3000 A.C Primera escritura jeroglifica 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 ideografica china siglo IV.

Aristoteles intentd un analisis de la

estructura linglistica

323 Construccion de la Biblioteca de
Alejandria

89-106 d.C Fabricacién del papel en China

600 Impresién de un libro en China

676 Papel y tinta usada por los arabes

y los persas VII,, San Isidoro, de
Sevilla, en Etymologiae, elabord
una enciclopedia sobre el origen de

las palabras.
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1° mitad del siglo IX

Invencion del telégrafo dptico.

2% mitad del siglo IX

Alfabeto Cirilico.

1041-1049 Caracteres moviles en la tierra
cocida, en China.

Hacia 1052 Guido Arezzo, en Micrologus,
establecio la base de la notacidon
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
camara negra.

1502 Ambrosio Calepino crea el primer
diccionario poliglota.

1566 Aparicion en Estrasburgo y
Basiela, de las FEUILLES DES
NOUVELLES, primer diario

1582 Creacibn en Florencia de |la
Academia della Crusca , para la
defensa del idioma, que a la vez
publica su diccionario en 1612

1635 Creacidn de la Académie Francaise

1698 El inglés Robert Hooke propuso la

adopcidn de un telégrafo dptico.

El escocés Carlos Marshall inventd
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el telégrafo eléctrico.

1783

Pennsylvania Evening Post es el

primer periédico de Estados Unidos

1788

Giambattista Bodini publico el

primer manual tipografico.

1808

El italiano Pellegrino Turri inventé
una maquina de escribir para

ciegos.

1816

El francés Louis Jacques Mandé
Daguerre fijo una imagen

fotografica sobre una placa.

1817

El sueco Jons Jakob Berzelius
descubri6 que la resistencia del
selenio varia bajo la accidon de un
haz luminoso, dando base de la

television.

1875

El estadounidense G. R. Carey cred

una pantalla de television.

1876

Alexander Graham Bell construyé

un teléfono electromagnético.

1877-1878

Thomas Alva Edison cred el

fonografo.

1884

El ruso Paul Nipkow inventé un

sistema de television.

1889

Los estadounidenses Thomas Alva
Edison y William K.L. Dikson
realizaron una pelicula standard de

35 mm.

|895

Los franceses Louis y Auguste
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Lumiere construyeron la camara

de cine

1895 El italiano Guglielmo Marconi
desarrollé la telegrafia por radio.

1904 El francés Ledn Didier descubrio el
cine en technicolor.

1927 Invencion del cine sonoro

1927 Se fundo la BBC Britanica

1942 Primer ordenador fabricado en
Estados Unidos

1949 La RCA, de USA, lanza el disco de
45 revoluciones

1950 Se desarrolld la televisidon por cable

1954 Se fabricaron los televisores en
color

1956 Se fundd la televisidn espafiola

1956 Ampex cred el magnetoscopio

1957 La URSS lanzé el primer satélite
Sputnik

1958 DARPA acronimo de la expresidn
en inglés Defense Advanced
Research Projects Agency (Agencia
de Investigacién de Proyectos
Avanzados de Defensa)

1965 INTELSAT inicio la conexion

trasatlantica
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1972

Estados Unidos lanzd el satéournal

se lite Telstar.

1973

Se realizd la primera conexidn
ARPANET fuera de los Estados
Unidos se hizo con NORSAR en
Noruega, red precursora del actual

internet.

1975

Wall Street Journal se publicd via

satellite.

1975

Nacio Microsoft fundada por William
H. Gates III y Paul Allen.

1977

ATT experimentd con la

transmision por fibra dptica.

1981

Se comercializd el video disco

1989

Se inauguré el primer ISP de
marcaje telefénico, world.std.com.
siendo la apertura de la red al

comercio.

1990

ARPANET fue superado y
reemplazado por nuevas

tecnologias de red.

1991

Tim Berners-Lee fue el primero en
desarrollar un implementacién
basada en red de concepto de

hipertexto.

1994

El primer buscador web
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WebCrawler.

completamente de texto fue

1995 Se fundan los buscadores Yahoo! y
AltaVista.
1998 Surgié Google.

Tabla N°1: Cronologia de la evolucién de los medios tecnoldgicos de la

comunicacion.

1.2 Concepto de Comunicacion

Etimoldgicamente, segln la Real Academia de la Lengua Espafiola
(RAE), la palabra comunicacién viene del latin communis o comun, o de
comunio o comunidn, que en ambos casos es el proceso de compartir

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

La comunicacion tiene diversas definiciones, sin embargo existe un
denominador comun entre distintos autores que concluyen que la
comunicacién es la matriz donde estan enclavadas todas las actividades
humanas. Esto significa que el proceso esta intrinsecamente en cada
accion que los seres humanos hacen a lo largo de su vida, demostrando
que el proceso comunicativo se presenta en todas las dimensiones,
desde la comunicacion consigo mismo hasta la palabra y la postura en la

que los interlocutores generan un dialogo.

Cuando se generan didlogos internos, esto se denomina comunicacién
intrapersonal. Wenburg y Wilmot (en McEntee, 1996, p.132) la definen
como " una comunicacién con uno mismo. Este nivel de comunicacién, la
persona recibe sefales que representan las propias sensaciones o

sentimientos. Estas sefales provienen de varias fuentes”.
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Para Eileen McEntee (1996, p.39), la comunicacion se puede

A\Y

conceptualizar como una serie de eventos que ocurren
consecutivamente y en un orden y en un tiempo definido”; reafirmando
el hecho que la comunicaciéon implica mas que simplemente palabras
tanto habladas vy escritas, un conjunto de sefiales que crean

significados.

Segun David Berlo (1990, p.7) la comunicacion para los seres humanos
es influir en el quehacer de los demas, “nuestro objetivo basico en la
comunicacién es convertirnos en agentes afectivos. Es decir, influir en
los demas, en el mundo fisico que nos rodea y en nosotros mismos, de
tal modo que podamos convertirnos en agentes determinantes vy
sentirnos capaces de tomar decisiones”. En resumen, las personas se
comunican para influir y para afectar intencionalmente algun aspecto

de la vida o situaciéon puntual.

Los investigadores han concluido que la comunicacion esta
estrechamente ligada a toda actividad humana vy es la base de las

sociedades.

El estudio de la comunicacién ha recibido aportes de disciplinas
diferentes como la psicologia, la psiquiatria, la antropologia, la sociologia
y la etnologia. Para la autora Flora Davis (1993, p.19) “es una ciencia
nueva y controvertida, con hallazgos y tacticas de investigacién muy
discutidos (...), los psiquiatras reconocen desde hace mucho tiempo que
la forma de moverse de un individuo proporciona indicadores sobre su

caracter, sus emociones y reacciones hacia la gente que lo rodea”.

Es por ello que su estudio siempre ha sido un problema para las
personas. Segun los autores Dario Rodriguez M. y Maria Pilar Opazo B
(2007, p.29) “La historia de la comunicacion humana coincide con la

historia de la humanidad”, ademas manifiestan que “a pesar de que
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ésta es una época en que las tecnologias de la informacién permiten que
nos contactemos con personas que viven en lugares remotos, aunque
podamos viajar u trasladarnos por todo el globo terraqueo, la

comunicacién sigue siendo improbable”.

1.3 Proceso de la Comunicacion

El diccionario de la RAE define proceso como “conjunto de las fases
sucesivas de un fendmeno natural o de una operacion artificial” y “como

cualquier fendmeno que ocurre en el trascurso del tiempo”.

David Berlo (1990, p.14) indica que “si, aceptamos este concepto de
proceso, consideraremos los acontecimientos y las relaciones como
dindmicos, en un constante devenir, eternamente cambiantes vy
continuos. Si definimos algo como proceso, también estamos
significando que este algo carece de principio; que no es estatico, no
/

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

interaccionan’, es decir, cada uno de ellos influye sobre los demas”.

Marques de Melo (en Maicas 1992, p.39), hizo referencia a una
perspectiva mas estructural en la que afirma “que la comunicacién es un
proceso de transmisién y de recuperacion de informaciones y en el que
la comunicacidn es el proceso y la informacién el objeto”. Esto se
refiere a los componentes basicos para que exista comunicacién, un
emisor que emite la informacion o mensaje, que la transmite por un
canal en un sistema de cdédigos especificos y que llega hasta el receptor
que decodifica e interpreta dicho mensaje, para generar luego una

respuesta.

El autor Jesus Tusén (2003, p.40) indica que “la comunicacion es un

proceso para la transmision de sefiales entre una fuente emisora y un

36



destino o receptor”. Ademas, sefala que en cualquier proceso de
comunicacién deben estar seis elementos esenciales, que quedan

esquematizados de la siguiente forma:

Referente

T

Emisor E— Mensaje E— Receptor

Canal

v
A

Referente

Esquema N°3: Esquema de la comunicacion de Jesus Tusén.

Este esquema se explica de la siguiente forma: el emisor transmite una
sefial o0 mensaje determinada al receptor, para ello selecciona el cédigo
apropiado para que llegue correctamente el mensaje (que en teoria el
receptor ya conoce) y hace que se produzca una correcta decodificacidon

del mensaje o sefal.

Eileen McEntee entrega el siguiente modelo del proceso de

comunicacion:

e La fuente emisor (codificador): “es el elemento que origina el
mensaje”, McAuley (en McEntee, 1996, p.41). Dentro de Ila
comunicacién humana, se refiere a la fuente, a una persona o a un

grupo de personal y en otras situaciones, a la fuente como emisor.
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e EIl simbolo: “el simbolo se refiera a aquellas cosas que tienen
significado para alguien” sefialado por Crable (en McEntee, 1996,

p.41). Los simbolos pueden ser verbales y no verbales y graficos.

A\Y

e El mensaje (codigo): es el estimulo que se transmite, “una
aseveracion oral, un comentario escrito, una expresién facial o
alguna otra actividad no verbal, que es creado por la fuente

(codificador)” McEntee (1996, p.41).

e El receptor (decodificador): “es la persona que recibe e
interpreta el estimulo que la fuente (codificador) comunica”,
segun 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 cédigos que

configuran su idea a exponer.

e El canal: “es el medio por el cual el estimulo o0 mensaje pasa de
la mente de la fuente (codificador) a la mente del receptor
(decodificador)”, segun McEntee (1996, p.41).

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

mencionados del proceso comunicativo.

e Ruido: Para esta autora (McEntee, 1996 p.41) significa “cualquier

interferencia en el proceso de comunicacién”, 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 semantico: se refiere a la diferencia de
significado que puede tener un mensaje para las personas,

debido a sus diferencias socioculturales.



e Retroal

imentacion: Para McEntee (1996, p.41), esto “se refiere

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

el proceso de comunicacion”.

& Ruido -=-=-------mom- >
Canal
Fuente Receptor
2 Mensaje (codigo) ----=>
Encodificador Decodificador
5 &---- Retroalimentacion ---
1 > 3
4 Canal
Es
& Ruido -=-=-------mm-- >

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

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

decodificador

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

mismo canal, tanto la fuente como el receptor se envian senales de

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

simultdanea y en cualquiera de sus fases puede ser afectado por algun

tipo de ruido.
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David Berlo explica que en toda comunicacion deben existir estos

elementos:
e Fuente: persona que con un objetivo o razén quiera comunicarse.

e Encodificador: que es “el encargado de tomar las ideas de la

‘fuente’ y disponerlas en un codigo”, Berlo (1990, p.18).

e Mensaje: contenido de las ideas que envia la fuente, que posee

un propdsito determinado.

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

considerar en diferentes formas.

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

forma utilizable otra vez.

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

quien recibe el mensaje decodificado del emisor.

Dario Rodriguez, (2001, p.90) hace referencia a un esquema
ampliamente usado en las investigaciones sobre la comunicacion. Se

trata del modelo de Shanon y Weaver:

Emisor Encodificador Canal Decodificador Receptor

\ 4

v

'

A\ 4

Ruido

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

Como se aprecia en el esquema, el emisor codifica el mensaje, lo
transmite por algun canal determinado por el mismo, para luego ser

decodificado y recibido por el receptor. Todo este proceso ocurre en un
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medio en el cual puede haber un ruido, que ocasiona un problema en la

buena interpretacion del mensaje expresado por el emisor al receptor.

Ronald B. Adler y Jeanne Marquardt Elmohorst plantean el siguiente

esquema del proceso de comunicacion:

e Emisor: “el proceso de la comunicacion empieza con el emisor”,
Ronald B. Adler y Jeanne Marquardt (2005, p.8), es decir, con la

persona que trasmite el mensaje.

e Mensaje: “"es una sefal cualquiera que activa la respuesta de un
receptor” (Ronald B. Adler y Jeanne Marquardt, 2005, p.8).
Algunos mensajes son intencionados, mientras que otros como

suspiros y bostezos no lo son.

o Cifrar: “el emisor debe escoger ciertas palabras o métodos no
verbales para entregar al emisor un mensaje deliberado”, (Ronald
B. Adler y Jeanne Marquardt, 2005, p.8). Hay que considerar que
las palabras y los canales que escoge el comunicador para crear

un mensaje, marcan una diferencia.

e Canal: a veces también se le identifica como medio. Es la forma

que se utiliza para enviar un mensaje.

e Receptor: "un receptor es la persona que recibe y adjudica un
significado a un mensaje”, Ronald B. Adler y Jeanne Marquardt
(2005, p.8). En la mejor de las situaciones, el mensaje llega al

receptor sin problemas.

e 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 ‘el

receptor tiene que descifrar el mensaje, adjudicandole un
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significado a las palabras y simbolos” (Ronald B. Adler y Jeanne
Marquardt, 2005, p.8).

Retroalimentacion: “los receptores no se limitan a devolver los
mensajes como si fueran esponjas, sino que a responder a ellos”
(Ronald B. Adler y Jeanne Marquardt, 2005, p.9). La
retroalimentacién 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 retroalimentaciéon, las
imagenes mentales del emisor y el receptor, bastarian para que el
mensaje recibido sea completamente idéntico al que se emitid. Sin
embargo, “una de las fuentes mas importantes de fallas en la
comunicacién es el ruido, término que los estudiosos de la
comunicacidén usan para referirse a obstaculos en el intercambio

de mensajes”, Ronald B. Adler y Jeanne Marquardt (2005, p.9).
Segun los autores, los tipos de ruidos son:

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

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

Ruido fisiolégico: Los problemas de oido, al igual que
enfermedades o discapacidades que dificulten el enviar y

recibir un mensaje.

Ruido psicolégico: Es decir, “las fuerzas internas del emisor
o el receptor que obstaculizan el entendimiento” (Ronald B.
Adler y Jeanne Marquardt, 2005, p.9)
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Ruido Retroalimentacion Ruido

A
Comunicador
Y Cifra/ < Mensaje
(envia y recibe) Descifra Canales
Ruido Retroalimentacion Ruifo
l v
v

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

Marquardt.

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

comunicacién tiene también otro factor denominado contexto, que

puede ser de distinta indole:

Contexto Fisico: La comunicacién siempre ocurre dentro de un
ambiente especifico. Este contexto fisico influye en el contenido y

en la calidad de la interaccion.

Contexto Social: Se refiere a la relaciéon entre el emisor y el
receptor, pero también a las personas involucradas en una accion

determinada.

Contexto Cronolégico: Se refiere a la influencia que los tiempos
tienen en la interaccién. Una serie de consideraciones relativas al
tiempo manifiestan la importancia de adaptarse al contexto

cronoldgico.
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e Contexto Cultural: Este incluye los antecedentes
organizacionales y étnicos y/o nacionales de quienes se estan

comunicando.

El emisor para M Parés I Maicas (1992, p.81) es quien promueve y
organiza el proceso de la comunicacion, “puede llamarse asi a toda
persona o grupo de personas, que participa en la producciéon de
mensajes (...)". Al ser el iniciador del acto comunicativo, el emisor debe
configurar de manera mucho mas cuidadosa sus mensajes con el objeto
gue el receptor comprenda la informacion que emitid. Por lo que se
establece que, al ser el generador del proceso comunicativo, éste sea
uno de los componentes mas importantes y esenciales para la
comunicacién. Las caracteristicas del emisor son también importantes
en palabras de Maletzke (en Maicas, 1996, p.81), quien también fijé la
atencién también en los factores por los cuales depende el emisor como
su personalidad, su autoimagen, sus relaciones sociales y actuacién en
equipo, si esta integrado en un medio de comunicacion y de sus

relaciones con el entorno.

En cuanto al receptor, Maicas (1992, p.95) senala que “en todo proceso
de comunicacion, la figura del receptor es, l6gicamente esencial, para

que el mismo pueda producirse”.

Para Maletzke (en Maicas, 1992, p.95) el receptor “es toda persona que
descifra un mensaje, difundido por medios de comunicacidon 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 comprenderlo”.
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 comunicacién directa o interpersonal, subrayando en
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este contexto el papel de lider de opinién. Ademas de la pertenencia a

determinados grupos.

1.4 Comunicacion Efectiva y Comunicacion Eficiente

Dentro de una organizacién existen variados subsistemas, los cuales
poseen distintos mecanismos para configurar la informacion y asi definir
sus entornos y la informacién relevante. Para que exista una
comunicacién global, debe utilizarse un lenguaje lo suficientemente
general; por lo que se debe hacer la diferencia entre la comunicacién

efectiva y la comunicacion eficiente.

“La comunicacién efectiva tiene lugar cuando el emisor y el receptor
logran entenderse”, Rodriguez (2001, p.96). Cuando la comunicacion
efectiva funciona adecuadamente, posibilita la confianza, la efectividad,

el respeto y el bienestar de todo el sistema organizacional.

Ademas, Rodriguez (2001, p.96) sefiala que esta efectividad soélo ocurre
por lo general “con mayor facilidad en la comunicacién cara a cara en
que tanto el emisor como el receptor tienen la posibilidad de

intercambiar sus puntos de vista, reafirmar sus mensajes”.

En cambio, la comunicacidon eficiente, “se refiere al logro de los
objetivos con costos minimos”, Rodriguez (2001, p.96). En este caso se
utiliza la comunicacidon escrita la que llega a todo el personal de la
organizacién y esta es la razén principal por la que se opta por una

comunicacién mas eficiente (memos, circulares, entre otros).

“La comunicacidn 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 envio, ni tampoco se

muestran dispuestos a acatarla , Rodriguez (2001, p.96).

Entonces Dario Rodriguez (2001, p.97) afirma que se habla de
efectividad “cuando -a juicio del observador- las comunicaciones han
sido entendidas y aceptadas por el receptor en el mismo sentido
intentado por el emisor”. Y se habla de eficiencia “cuando -a juicio del

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

1.4.1 La Comunicacion No Verbal

La Comunicacién No Verbal se refiere a “todas aquellas sefias o senales
relacionadas con la situacion de comunicacion que no son palabras
escritas u orales”, sefiala Hunt (en McEntee, 1996, p.185). Una sefia o
sefal se refiere a “un elemento del comportamiento y presencia de un
organismo que es recibido por los dérganos sensoriales de otro
organismo y que afecta su comportamiento”, manifiesta Argyle (en
McEntee, 1996, p.186).

Por ello, debe considerarse que la Comunicacién No Verbal no es un
sistema aislado, sino que es parte de un sistema verbal y sirve para
apoyarlo en varias formas dependiendo de la intencién o del objetivo

que tenga el emisor, (McEntee, 1996).

Para Flora Davis (1993, p.34) “uno de los problemas que surgen al
tratar de interpretar el comportamiento no verbal, reside en la

sorprendente complejidad de la comunicacién humana”.

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

Comunicacién No Verbal (CNV):
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Repetir: En la comunicacién 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 accién ordenada.

Sustituir: En algunas ocasiones Ila CNV sustituye a la

comunicacion 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 intencidon y su rostro muestra

A\Y

otra actitud diferente a sus palabras. Entonces, presenta un
mensaje con su comunicacién verbal y otro con la comunicacion

no verbal”, Ekman (en McEntee, 1996, p.187).

Complementar: A veces las conductas no verbales

complementan o amplian el mensaje verbal.

Acentuar: Por lo general, los actos no verbales sirven como

signos de exclamacién.

Regular o controlar: Generalmente, regulan el flujo de la

conversacion.

La Comunicacion No Verbal es muy amplia, Duncan (en McEntee,
1996, p.186) entregé una lista de las modalidades de |la

comunicacién no verbal que incluye:

a) El movimiento corporal o la conducta kinésica, gestos u otros
movimientos del cuerpo, incluyendo la expresion facial, el

movimiento ocular y la postura.

b) EI paralenguaje: Las vocalizaciones, ciertos sonidos no
linglisticos, como la risa y ciertas imperfecciones del habla,

como pausas repentinas y repeticiones.
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c) La proxémica: La utilizacion del “espacio social y personal y
la percepcién que se tiene de éste”, Hall (1996, p.186).
Flora Davis (1993, p. 112) sefiala que es “el estudio de
como el hombre estructura inconscientemente el

microespacio”.

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

personal, etc.

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

Scott Cutlip, Allen Center y Glen Broom en el libro Relaciones Publicas
Eficaces, entregan siete categorias denominadas las siete C de la
comunicacién, que son la base de cualquier programa de comunicacién
que se aplica en una organizacion. Estas categorias son esenciales para
que los mensajes que entrega la institucion a sus publicos, sean
eficaces y perfectamente comprendidos por ellos. Las siete C de la

comunicacidon son:
a. Credibilidad

Consiste en el clima de confianza que la organizacién genera, a través
de su accionar, lo cual refleja la fuerte intencidon de servir tanto a sus
usuarios como a las instituciones asociadas. Segun los autores Cutlip,
Center y Broom (2001, p.508) “los receptores deben tener confianza en
el emisor y tener buena consideracion acerca de la competencia en la

materia de la fuente”.
b. Contexto

Corresponde a la realidad y al entorno de la institucion, los cuales

deben ser coherentes con los lineamientos y objetivos de ésta. Segun
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Cutlip, Center y Broom (2001, p.508) “El contexto debe fomentar |Ia
participacion y la reproduccidon. Debe confirmar, y no contradecir el

mensaje”
c. Contenido

El emisor de la organizacion debe configurar su mensaje de acuerdo al
publico al cual se dirige. Y para ello, tiene que adecuar el contenido,
tanto en la significacion como en la escala de valores del usuario de la
institucién.”en general, las personas seleccionan aquellos items
informativos que les ofrecen mayores recompensas” (Cutlip, Center y
Broom, 2001, p.509).

d. Claridad

El mensaje debe ser elaborado de la manera mas simple posible. De tal
modo que el significado de las palabras sea compartido por el emisor y
el receptor de la institucidon. Los autores Cutlip, Center y Broom (2001,
p.509) especifican que “una organizacidon debe hablar al unisono, no a

través de varias voces a la vez”.
e. Continuidad y Consistencia

Dado que la comunicacion es un proceso continuo, necesita de la
repeticiéon para poder ser efectiva, de acuerdo con los objetivos de la
institucion. Asimismo, aquello que se comunica deber ser sdélido y

completo en términos comunicativos (Cutlip, Center y Broom, 2001).
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f. Canales de comunicacion

Para llegar de manera mas efectiva a sus publicos especificos, la
institucién debe utilizar canales reconocidos y avalados por ellos (Cutlip,
Center y Broom, 2001). Es decir “canales que los receptores utilicen y

respeten” (Cutlip, Center y Broom, 2001, p.509).
g. Capacidad del publico

Se refiere al esfuerzo que deben hacer los receptores para entender y
comprender los mensajes que provienen de la institucion. Mientras
menos esfuerzo les tome comprender la informacion, mas efectiva sera

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

1.5 Teorias de la Comunicacion
1.5.1 El Pragmatismo de Charles Sanders Peirce

Consiste en una corriente ideoldégica de gran influencia en el siglo XX,
cuyos postulados- segun Charles Sanders Peirce- se basan en la verdad,

catalogandola como un bien en si, Unica e invariable.

Peirce, (en Rodriguez M. y Opazo B., 2007, p.33) afirma que “toda
accion humana racional se encuentra regida por juicios normativos, que
dependen de la creencia del actor en la bondad de los mismos y dicha

creencia es eminentemente social”.

Dario Rodriguez M. y Maria Pilar Opazo B. (2007, p.34) seifalan que
“sera la comunidad la que en el tiempo habra de decidir lo que se
considerara verdadero y lo que sera entendido como falso, con lo cual -
apunta Cornejo- Peirce se aleja de la centralizacidon de la busqueda de la

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

|II
.

centra

Peirce (en Rodriguez M. y Opazo B., 2007, p.33) explicdé la maxima del
pragmatismo. "“Los elementos de todo concepto entran en el
pensamiento ldgico por la puerta de la percepcion y salen por la puerta
de la accion liberada, y todo lo que no pueda mostrar su pasaporte en

ambas puertas han de ser detenido como no autorizado por la razén”.

1.5.2 Teoria de los Medios de Herbert Marshall
McLuhan

Marshall McLuhan es uno de los estudiosos de la comunicacién que ha
ejercido mayor influencia en la sociedad moderna, no solamente en lo

teorico sino también a nivel popular.

En cuanto a su teoria de los medios, concede un papel importante a la
tecnologia y la reflexion que hace sobre el hombre en relaciéon con la
tecnologia comunicativa. Define a los medios como una prolongacién de
una facultad o capacidad humana. No son necesariamente en el ambito
de la comunicacion, sino que trasforman las facultades y las
capacidades humanas dando una duracién, un ambito, una velocidad y

una amplitud.

McLuhan hace la distincidn entre medios calientes, los cuales pueden
crear una experiencia personal mas intensa y medios frios, los que son

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

Medio caliente Medio frio
Limitada
participacion Fuerte participacion personal
personal
Escritura (permite )
, Oralidad
analisis racional)
Radio (difunde )
, Teléfono
sonidos y musica)
Tipografia Caricatura
Alfabeto Fonético Dialogo
Cine Escritura jeroglifica
Imprenta Cubismo
Prensa Electricidad
Fotografia Televisidn

Tabla N°2: Diferencias entre los medios calientes y medios frios de McLuhan.



1.5.3 Teoria y Modelo de Herhard Maletzke

Este autor aleman formuldé en 1963 un modelo considerado como uno de
los mas completos y complejos a la fecha. Esto se explica a través de

seis diagramas, establecidos en las siguientes relaciones:

» Entre el emisor y el mensaje: se desarrolla alternativamente y se
influyen reciprocamente. Hay que distinguir entre la produccion
del mensaje que esta constituida por el proceso integral de su
creacidon hasta que se vuelve realidad, siendo muy importante las

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

> Entre el emisor y el medio: es la influencia que el segundo ejerce
sobre el primero, teniendo en cuenta los aspectos tecnoldgicos del

proceso.

» 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 lider grupal y de opinién.
b) La imagen del receptor en el emisor.
c) Los contactos espontaneos entre ambos.
d) La imagen del emisor en el receptor.

e) El estado de conciencia comunicativa, su forma de
reaccionar segun los medios, del receptor en relacion con el

emisor.
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f) Las relaciones emocionales del receptor frente al emisor.
g) El emisor como ejemplo a sequir.
h) Identificacién entre ambos.

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

> Entre mensaje y medio: esta relacién es muy estrecha y estan en

funcion del emisor y del receptor.

> Entre receptor y mensaje: se distingue entre las funciones del

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

» Entre receptor y medio: se distingue por una parte, entre los
distintos tipos de medio y por la imagen que los mismos tienen

para el receptor en materia de prestigio y credibilidad.

1.5.4 Teoria del Interaccionismo Simbdlico de Herbert

Blumer

Su mayor representante fue Herbert Blumer, quien postulé que los
significados son productos sociales y verdaderas creaciones que nacen
en las actividades reciprocas de personas interactuantes. Los hombres
actlan de acuerdo al significado que las cosas tienen para ellos. El

significado de las cosas surge de la interaccidn social.

El interaccionismo simbdlico ve al significado como un producto que
emerge en el proceso de interaccién entre los individuos. El significado
gue tiene una cosa para una persona, se genera a partir de las formas

en que otras personas actuan hacia ella y en relacién con el objeto.
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Aunque el significado de las cosas se crea en la interaccion social y es
derivado por la persona en dicha interaccion, es errado pensar que el
uso del significado por un individuo, sea so6lo una aplicacién de dicho
significado. En lo practico, el uso de los significados por una persona en
su ejercicio involucra un proceso interpretativo. (Dario Rodriguez M. y
Maria Pilar Opazo B. 2007).

Este proceso de interpretacion segun los autores Dario Rodriguez M. y
Maria Pilar Opazo B. (2007, p.48) tiene dos etapas, una en la que “el
actor interactia consigo mismo, involucrandose en un proceso de
comunicacién consigo mismo, y otra, en la que el actor selecciona,
chequea, suspende, reagrupa y transforma los significados a la luz de

la situacion en la que esta ubicado y en la direccidon de su accion”.

En una organizacién, las comunicaciones se encuentran mediadas por
los significados que los miembros dan a las cosas materiales- artefactos,
oficinas, maquinarias, etc.; las inmateriales como los principios,
valores, misidn, visién y las sociales como los funcionarios, jefes,

clientes, proveedores.

“Los significados pueden tener diverso origen: algunos son propios de
interacciones ocurridas fuera de la organizacion. Cada miembro
individual interpreta estos significados y al hacerlo, se apropia de ellos”.
(Dario Rodriguez M. y Maria Pilar Opazo B., 2007, p.49).
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2. ORGANIZACION
2.1 Concepto

Etimoldégicamente, segun la RAE, el concepto de organizaciéon es la
“accion y efecto de organizar u organizarse”. Como segundo significado
es “una asociacidon de personas regulada por un conjunto de normas en

funcidn de determinados fines”.

Para la autora Annie Bartoli (1992, p.17), el concepto de organizacion
en primera instancia significa “accidn de organizar y conjunto
organizado”; el segundo término a juicio de la autora ya representa a lo
gque se conoce como empresa en su dgeneralidad, debido a que al
mencionar el término conjunto se hace referencia a todos los

componentes que estan unidos para poder formar una organizacion.

Para otros autores, organizacion significa “la simple aplicacién de
esquemas informaticos o la concepcién de flujos de materia, para otros

engloba la definicidon del contenido de trabajo”. (Bartoli, 1992, p.17).

L.U. Bertalanffy (en Bartoli, 1992, p. 17) sostiene que, “una
organizacion es un conjunto estructurado de componentes e
interacciones del que se obtienen deliberadamente caracteristicas que
no se encuentran en los elementos que la componen”, 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 si y

relacionadas entre si ordenadamente contribuyen a determinado objeto.

Parsons (en Rodriguez, 2001, p.27) explica que “las organizaciones son
unidades sociales (o agrupaciones humanas), construidas en forma

deliberada o reconstruidas para alcanzar fines especificos”.
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Bernard (en Rodriguez, 2001, p.27) define a la organizacion “como
sistemas conscientemente coordinados de actividades o fuerzas de dos

0 mas personas”.

Luhmann (en Rodriguez, 2001, p.27) explica que “las organizaciones
son sistemas sociales de tipo propio, caracterizados por su capacidad de
condicionar la pertenencia, es decir, de poner condiciones que deben ser
cumplidas por quienes quieren y permanecen en ellas”. Para la
organizacién, desde el punto de vista de Luhmann, la sociedad es
considerada un sistema mucho mas 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 adaptacion.

Adalberto Chiavenato es otro autor que estudidé las organizaciones,
estableciendo “un perfil basico para una organizacion, la que declara,
sblo existe cuando cumple tres condiciones esenciales: la primera que
hayan personas capaces de comunicarse, la segunda que esas personas
estan dispuestas a actuar en forma conjunta, y la tercera, que esa
accion se destine a obtener un objetivo comidn” Chiavenato (en Marcela
Poblete, 2007, p. 37).

Dario Rodriguez (2001) formula ademas las que, a su juicio, son las

caracteristicas de las organizaciones:

e “Estan definidas y disefiadas en términos de una racionalidad de
adecuacién de medios a fines” Rodriguez (2001, p.28). Por ello es
que existe una clara definicion del trabajo, que se realiza al

interior de las organizaciones.

e Entre todos los puestos que ya estan divididos, el poder también

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

trabajador.

e “También la comunicacién queda canalizada en forma subordinada
a la mejor y mas eficiente manera de conseguir una adecuada
coordinacion de las actividades tendiente al logro de los fines”,
Rodriguez (2001, p.29).

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

a ellas, desde los clientes a las sociedades globales.

e Los miembros de una organizacidon constituyen parte del entorno

interno de ésta.

2.2 Teoria de la Organizacion

Desde principios del siglo XX, a partir de las ideas de Frederick Taylor y
Max Weber, se han desarrollado multiples teorias y escuelas sobre el
comportamiento organizacional (Fernandez, 2002). Si bien, cada autor
considera y clasifica, segun su punto de vista, determinadas teorias;
todos concuerdan en dos escuelas -la Clasica y la de Relaciones
Humanas- que marcan el comienzo y desarrollo de Ila teoria
organizacional. Asimismo, existe una tercera escuela -Teoria de los
Sistemas- que, aunque no es abordada por todos los autores, se

considera relevante para la comunicacion en la organizacion.
2.2.1 La Escuela Clasica

Segun Gerald Goldhaber, el origen de esta teoria se encuentra en la
administracion cientifica la cual “describia al hombre como un ser
racional y econdmico que podia ser motivado en su trabajo con las

técnicas del ‘premio y el castigo’, es decir “el hombre trabajaria al
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maximo de su eficacia cuando se le ofreciese la suficiente motivacion de
dinero” (1998, p.39).

Otro aspecto de la administracion cientifica lo aportd el fundador de este
movimiento, Frederick Taylor (en Rodriguez, 2001, p.34), quien postuld
gue “no habia trabajo humano, por sencillo que pareciera, que no
pudiera ser subdividido, simplificado y racionalizado”. El ingeniero e
inventor estadounidense establecié principios fundamentales tales
como: la seleccién ‘“cientifica” del personal de acuerdo a sus
caracteristicas fisicas y psicoldgicas, la integracion de las funciones
mentales (que se relacionan con el plan de trabajo) y manuales
(asociadas a la ejecucion concreta del trabajo), las responsabilidades
compartidas entre administradores y empleados, etc. (Fernandez, 2002,
p.22).

Henri Fayol también contribuyd a la teoria clasica. Este ingeniero vy
empresario francés “tenia como objetivo sistematizar los elementos
administrativos y darles un matiz de mayor universalidad” (Fernandez,
2002, p.22). Para ello establecié una serie de principios, los cuales aun
se aplican en algunas organizaciones, tales como: la divisidon del trabajo,
la disciplina, la jerarquizacién, la autoridad y responsabilidad, la unidad
de mando, la unidad de direccién, entre otros. (Fernandez, 2002). Otro
aporte de Fayol a la escuela clasica, fue la clasificacion de las funciones
de una organizacion de manera racional, entre las que establecid las
comerciales, técnicas, financieras, de contabilidad, administrativa, etc.
(Rodriguez, 2001).

Para la mayoria de los autores, los estudios de Max Weber fueron
cruciales en esta escuela, en especial su concepto de "“burocracia”.
Segun Dario Rodriguez (2001, p.33), Weber postulaba que ‘“las

burocracias se encuentran organizadas de acuerdo a principios

59



racionales”, entre los que hallan: la divisién de funciones, la jerarquia en
los puestos de la organizacion, la calificacion técnica de la persona como
criterio basico de admisién a la empresa, entre otros “elementos
esenciales distintivos de esta forma ‘ideal’ de organizacién” (Fernandez,
2002, p.21). Ademas Weber distinguid entre “autoridad inherente
(poder tradicional, que puede haber sido ilegitimo) y autoridad legitima
”

(ganada, respetada y establecida por normas racionales y legales)

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

En definitiva, la escuela clasica enfatizaba “los aspectos estructurales de
la organizacion, como jerarquia y autoridad, reglas y procedimientos,
relaciones formales, etc.” (Fernandez 2002, p.23). Este enfoque racional
se tradujo en la especializacién del trabajo, la excesiva jerarquia en las

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 produccion de los
obreros y las condiciones laborales, pero no descubrieron ninguna
relacién entre ambas. Sin embargo, cuando estaban ejecutando wun
estudio sobre la intensidad de la luz, observaron (Goldhaber, 1998,
p.47-48) “que incluso cuando las luces estaban practicamente
apagadas, la produccién se incrementaba. Atribuyeron este efecto
lamado ‘Efecto Hawthorne’, al hecho de que les estaban prestando
atencién a los obreros, incluso teniendo en cuenta que su atencién

producia un empeoramiento de las condiciones laborales”.

Este estudio marcé el comienzo del movimiento de las relaciones
humanas en la industria, ya que se reunieron experiencias empiricas de
estas variables como: actitudes de los obreros, moral, grupos de trabajo

informales y relaciones sociales. Puesto que “ya no se podian ignorar los
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sentimientos, actitudes, capacidades y percepciones del empleado”,
sefala Goldhaber (1998, p.48).

La logica de este método consisti6 en aumentar el interés por los
trabajadores, haciendo que participaran mas en la toma de decisiones
de la organizacién y creando un ambiente de trabajo agradable para los

obreros.

Por otro lado, luego de los trabajos de Mayo, el psicélogo A.H. Maslow
(1943), propuso su piramide de jerarquizacion de las necesidades
humanas. Maslow sostenia que el comportamiento humano se impulsa

por necesidades jerarquizadas en cinco niveles de modo descendentes:
5. Necesidades de realizacidén personal

4. Necesidades de estima

w

. Necesidades de pertenencia

N

. Necesidades de seguridad

[

. Necesidades fisioldgicas fundamentales.

Ademads, Herzberg (en Annie Bartoli 1992, p.37) demostré que la
motivacion del hombre “depende de factores intrinsecos al trabajo
(contenido, complejidad, grado de responsabilidad vy realizacion de uno
mismo) y de factores extrinsecos (higiene, seguridad, condiciones de

trabajo)”.

En conclusién, esta escuela por primera vez enfocd sus esfuerzos y
observaciones en el factor humano de las organizaciones, dandole a
cada uno de los miembros del conjunto organizativo, la importancia

correspondiente.
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2.2.3 Teoria de los Sistemas

Para Dario Rodriguez (2001, p.46) esta teoria es “un lenguaje comun”
que permite hacer coincidir los resultados de las tres vertientes
fundamentales de la teoria organizacional -de Max Weber, de la
Administracion Cientifica y de las Relaciones Humanas- en “una

corriente tedrica compartida”.

Por otro lado, Goldhaber y Fernandez consideran que esta teoria
constituye una escuela propiamente tal de la teoria organizacional -
Escuela de los Sistemas Sociales o la Teoria de los Sistemas- que tiene
su logica y conceptos fundamentales. Ademas, Fernandez postula que, a
diferencia de las Escuelas Clasica y de Relaciones Humanas, que
estudian al area interna de la organizacién; la Teoria de los Sistemas se
aboca a lo externo de la organizacién, es decir, a su relacién con el

entorno (Fernandez, 2002).

Segun Carlos Fernandez (2002, p.28), “un sistema es un conjunto de
elementos interrelacionados entre si que constituyen un ‘todo
organizado’, donde el resultado es mayor que la suma de sus partes”.
Por lo tanto, la légica de esta teoria consiste en que “todas las partes
afectan al todo; toda accidn tiene repercusiones en la organizacion”
(Goldhaber, 1998, p.51).

Uno de los estudiosos que se encargaron de aplicar esta teoria a la
realidad de las organizaciones fue E. Trist, quien postuld que “todo
sistema y cada uno de los subsistemas que forman al todo es
identificado como una unidad econdmica, social y técnica. Econdmica,
en cuanto a que tiene que usar recursos limitados; social, en cuanto a
gue todas consisten en seres humanos que trabajan para un fin comun,
y técnica porque utilizan técnicas y tecnoldgicos para llegar a ese fin”.

Este autor agregd que “las fuerzas econdmicas, sociales y técnicas,
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junto con sus posibles interacciones, deberan ser analizadas vy
estudiadas para medir sus efectos en la configuracion de cualquier
sistema” (Fernandez, 2002, p.29). Ademas, Trist identificd “algunos de
los subsistemas de mayor relevancia en las organizaciones” (Fernandez,
2002, p.29), tales como la produccion, el mantenimiento de la
estructura, los subsistemas de “frontera” o de soporte a la produccién

(compras, seleccién de personal), entre otros.

Katz y Kahn también se encargaron de traer al ambito organizacional la
Teoria de los Sistemas, donde la organizacién se considera como un
todo, “en que la realizacion de los fines es sélo una de varias
importantes necesidades a las que esta orientada la organizacién”. Para
los autores “los cambios organizacionales son vistos como respuestas
adaptativas ante amenazas al equilibrio organizacional” (Rodriguez,
2001, p.46-47).

De acuerdo a lo anterior, los estudiosos consideraron a la organizacion
como un sistema abierto, es decir “aquel que se visualiza en
interrelacién directa y continua con el medio que le rodea, del cual
I

‘importa’ energia para funcionar; la transforma internamente y ‘exporta

algun producto, bien o servicio diferente” (Fernandez, 2002, p.29).

Al aplicar la teoria de los sistemas a las organizaciones, Katz y Kahn
establecieron “nueve elementos, presentes de una u otra manera en

todo sistema abierto u organizacién” (Fernandez, 2002, p.30).
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Los elementos fundamentales de los sistemas abiertos son:

1. Entrada: O la energia importada del medio.

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

3. Salida: El elemento terminado es exportado al medio.

4. Ciclos de eventos: El intercambio de energia con el medio es ciclico,
repetitivo. Es un proceso continuo.

5. Entropia negativa: Si la entropia es el proceso natural de desorganizacion o
degeneracion, para contrarrestar este elemento y transformarlo en algo
ordenado y evolutivo, las organizaciones necesitan importar mas energia del
medio de la que exportan (guardar para cuando se necesita evitar la entropia).

6. Informacion: A las organizaciones no sdlo entran materias primas, sino
informacion del medio que les permite planear. Ademas, una vez “exportado” el
producto, la informacidon vuelve a entrar en forma de “retroalimentacion”,
fundamental para la evolucion y el control organizacional.

7. Estado de equilibrio: La importancia de la energia necesaria para evitar la
entropia negativa permite a las organizaciones permanecer en un estado de
equilibrio e ir cambiando sélo lo suficiente para responder a las demandas del
entorno (homeostasis).

8. Diferenciacion: Las organizaciones se mueven hacia una diferencia
(especializacion 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.

Cuadro N°1: “Elementos fundamentales de los sistemas abiertos segun Katz y
Kahn”.

2.3 Cultura Organizacional

La RAE establece que el significado de cultura es el conjunto de
conocimientos que permite a alguien desarrollar su juicio critico”. Como

también “conjunto de modos de vida y costumbres, conocimientos y
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grado de desarrollo artistico, cientifico, industrial, en una época, grupo
social, etc”. Y si se toma en cuenta el término cultura en un ambito
popular es un “conjunto de las manifestaciones en que se expresa la

vida tradicional de un pueblo”.

Por su parte, Carlos Fernandez postula que “pueden considerarse como
sistemas culturales una gran variedad de grupos y actividades: un pais,
una regién, un hemisferio, un grupo primario, un partido politico, una
clase social o un grupo étnico, por poner algunos ejemplos” (2002,
p.90), etc. En base a ello, una organizacién también puede ser un
sistema cultural porque tiene “por un lado, valores y creencias, y por

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

I\\

De alli que el autor defina la cultura organizacional como el “conjunto de
creencias y de valores compartidos que proporcionan un marco comun
de referencia, a partir del cual las personas que pertenecen a una
organizacion tienen una concepcion mas o menos homogénea de la
realidad y, por tanto, un patron similar de comportamientos ante

situaciones especificas” (2002, p.90).

En este ambito, Annie Bartoli (1992, p.166) agrega un nuevo elemento
al concepto, al expresar que “la historia de la empresa y las
personalidades que la marcaron pueden aportar un primer dato
cultural”. Considerando esto, la autora postula que "“la cultura de la
empresa corresponde a esos valores fundamentales que estan
relacionados con su historia, sus fundadores o las personalidades
destacadas que por ella pasaron y sus profesiones” (Bartoli, 1992,
p.138).

Por otro lado, Fernando Martin (1998, p.21), la denomina “cultura
corporativa” y la define como “la filosofia y programa de actuacién

ligado a la estructura emocional de la institucion o empresa”. En otras
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palabras, segun el autor “es como un modelo que marca toda la forma

de actuar y reaccionar, y de la que somos conscientes”.

Para Dario Rodriguez (2001, p.267), la cultura organizacional se define

“como el conjunto de premisas bdasicas sobre las que se construye el

decidir organizaciona

de la cultura organizacional que se derivan de su conceptualizacion y

III
.

que se explican porque:

a)

b)

f)

g)

h)

Varia constantemente.

Su cambio es imperceptible para quienes estan dentro de
ella.

No puede ser cambiada por decreto.

No es visible para quienes estan dentro de ella.

Se transmite a los huevos miembros.

Sélo puede ser vista en virtud a una intervencién externa.

Al ser hecha visible se abre paso a la posibilidad de su
cambio, porque aparece en su contingencia, como seleccion
entre posibilidades y no como la Unica ‘natural’ de ver las

cosas.

A pesar de lo anterior, el cambio no es facil, porque aunque
se vea como una seleccidén entre posibilidades, la tendencia

es a verla como ‘la mejor seleccidn posible’.

Aungue sea vista como ‘la mejor seleccidon posible’, en la

practica solo es ‘una seleccién posible’.

Ademas, él entrega una serie de caracteristicas
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j) Dado que la cultura es la explicacién aceptada del estar en el
mundo de la organizacion, un cambio en la cultura cambiara
también este estar en el mundo y, por consiguiente, las

III

posibilidades que se abren y se cierran desde él” (Rodriguez,

2001, p.267-268).

Para Adler y Marquardt (2005, p.63), “los cientificos sociales usan el
nombre de ‘cultura organizacional’ para referirse a un conjunto de reglas
relativamente estables que se comparte sobre cdmo comportarse, asi
como una serie de valores sobre lo que es importante”. Asimismo,
segun los autores “en el lenguaje cotidiano, cultura es la visién sobre

‘cdmo son las cosas en este lugar’ ” (Adler y Marquardt, 2005, p.63).

Respecto a la relacion que se da entre la cultura organizacional y la
comunicacién, Octave Gélinier (en Bartoli, 1992, p. 138-139) cree que
“la comunicacidén profesional puede ganar en eficacia gracias a la
existencia de un contexto cultural comdn entre los distintos actores”.

Asimismo, la autora destaca estos elementos clave:

“un conocimiento comun de la empresa;

una vision clara de los problemas a resolver;

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

bases de un lenguaje comun” (Bartoli, 1992, p.139).

Segun Bartoli (1992, p.139) “estos elementos, que expresan un
determinado contexto cultural homogéneo, facilitardn y hardn mas

productiva la comunicaciéon” que se da al interior de la organizacion.

La misma idea de relacién directa entre cultura y comunicacidon propone
Carlos Fernandez (2002, p.91-92), quien postula que los valores y

creencias organizacionales definen “lo que podria llamarse el ‘estilo’
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comunicativo de la organizacion, y que la caracterizard como una cultura

de ‘contexto alto’ o de ‘contexto bajo’, para usar los términos de Edward

T. Hall”. Fernandez define estas culturas de la siguiente manera:

Contexto alto: es aquella organizacion donde “los individuos
estan profundamente involucrados unos con otros, por lo que la
informacion es muy compartida y los mensajes simples con
significacién profunda circulan libremente” (Fernandez, 2002,
p.92). Segun Hall “una comunicacidn o un mensaje de contexto
alto es aquél en que la mayor parte de la informacion esta en el
contexto fisico, o bien, interiorizada en la persona, mientras que
hay muy poca en la parte codificada, explicita y transmitida del
mensaje” (Hall 1978, en Fernandez, 2002, p. 92).

Contexto bajo: corresponde a una organizacién donde “las
personas son muy individualistas y estan relativamente poco
involucradas entre si” (Fernandez, 2002, p.92). Hall (en
Fernandez, 2002, p.92).expresa que en esta comunicacion “la

gran masa de informacion se vuelca en el cédigo explicito”.

Carlos Fernandez (2002, p.92) llega a la conclusibn que "“una

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

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

comunicacion de contexto alto”.

De lo anterior, se concluye que mientras mas fuerte, definida vy

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

sea adecuadamente comunicado al exterior, mas posibilidades tendra la

institucién de lograr sus objetivos.
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2.4 Comunicacion Organizacional

2.4.1 Importancia de Ila Comunicacion en las

organizaciones

Para Gerald Goldhaber (1998, p.18), la mayoria 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
algun tipo de organizacién, desde aquella que constituye su trabajo

hasta el grupo religioso al cual pertenecen.

La comunicacién es un elemento primordial en cualquier tipo de
organizacion, puesto que “sin ella, esos servicios, productos, actividades
sociales,... no afectarian al entorno social o publico objetivo al que
pretende dirigirse” (Martin, 1998, p.21). De hecho, seglin Kreps “la
comunicacién y la organizacidén son actividades humanas fuertemente
relacionadas, la informacion es la variable mediadora que conecta la

comunicacién con la organizacién” (en Egidos y Paez, 2000, p.4).

Segun Egidos y Paez, “la comunicacion permite coordinar los distintos
elementos para el logro de los objetivos y mantener un equilibrio
optimo, 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
organizacion a través de un conjunto de esfuerzos y acciones
adaptativas tales como politicas, productos de comunicacién, etc.”
(2000, p.5)

En consecuencia, tal como lo afirma Dario Rodriguez “precisamente por

la importancia que tienen las comunicaciones en los sistemas
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organizacionales es que los problemas comunicacionales son tan

fuertemente resentidos” (2001, p.155).

Cuando se logra controlar las acciones comunicativas -al menos la
mayor cantidad posible- en una organizacién, automaticamente se
consigue “el liderazgo ejecutivo, la adecuada toma de decisiones y la
generacion de un clima laboral de confianza y seguridad” (Rodriguez,
2001, p.156), lo cual facilita el cumplimiento de los objetivos de esa

organizacion.

Es por ello que, los distintos autores manifiestan que la comunicacion en
la organizacién no ocurre por azar, sino que esta dada por las relaciones

que se generan al interior de la misma.

En este sentido, resulta necesario en cada organizacion, tener un
sistema que permita evitar y solucionar los errores que ocurren
normalmente a nivel comunicacional. En otras palabras, "“estar
constantemente luchando contra las tendencias entrdpicas para tener
lugar, y asi contribuir a la organizacién de las relaciones sociales”
(Rodriguez, 2001, p.157).

Segun Carlos Fernandez (2002, p.13), estos “programas y actividades
de comunicacidén que se realizan en la organizacion deben responder a
una estrategia comuin cuya Ultima finalidad serd ayudar a la

organizaciéon a alcanzar sus metas”.

A\

Por todo lo anterior, como afirma Martin, en toda organizacion “se
observa la necesidad urgente de incorporar dentro de su estructura, un
Gabinete o Departamento, que gracias a la labor dirigente del
Profesional de la Comunicacidon: Crea, coordina, analiza, desarrolla,
difunde y controla todas y cada una de las acciones de gestidn

informativa interna y externa, que esa empresa o institucion
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(organizacion) necesita comunicar a sus diferentes publicos a través de

los Medios de Comunicacién...” (Martin, 1998, p. 17).

2.4.2 Comunicacion en la Organizacion

Segun Annie Bartoli (1992, p.126), “la organizacién que pretende ser

comunicante debe presentar determinadas caracteristicas:

e abierta, para comunicar con el exterior (medio), en emisién y

recepcion interactivas;

e evolutiva, es decir ni rutinaria, ni excesivamente formalista para

manejar la evolucion y lo imprevisto;

e flexible, para permitir una dosis oportuna entre comunicacién

formal y comunicacion informal;

e con finalidad explicita, para proporcionar un hilo conductor a la

comunicacién formal;

e responsabilizante para todos con el fin de evitar la busqueda de un
poder artificial por parte de algunos mediante la retencién de

informacion;

e energética, para crear por si misma, mediante informacion,
formacién y comunicacion, potencialidades internas y para saber

llevarlas a la practica”.

Esta concepcidon de la organizacidn como un sistema, exige una
integracion de todas las personas que forman parte de la organizacién,
como los componentes de un sistema; no da lugar a la burocracia ni a

las organizaciones rigidas (Bartoli, 1992).
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Asimismo, Bartoli (1992, p.127) afirma que “para que esté organizada,
la comunicacién en la empresa debe presentar las siguientes

caracteristicas:

e debe tener una finalidad, es decir, debe estar vinculada a

objetivos y a un plan de conjunto;

e debe ser multidireccional, es decir, de arriba hacia debajo de abajo

hacia arriba, transversal, interna-externa, etc.;

e debe estar instrumentada y valerse de herramientas, soportes,

dispositivos, indicadores seleccionados en funcidon de los objetivos;

e debe estar adaptada integrando sistemas de informacién
administrables, administrados y adaptados a las necesidades
especificas de cada sector teniendo siempre en cuenta la cultura

del medio;

e debe ser flexible, para integrar lo informal y crear estructuras que

lo favorezcan”.

2.4.3 Redes de Comunicacion en la organizacion

Dado que la comunicacion es un elemento determinante en el desarrollo
de toda organizacién, la mayoria de las organizaciones requieren un
sistema capaz de administrar la informacion que fluye entre sus
miembros. (Adler y Marquardt, 2005).

Dicho sistema, segun Adler y Marquardt, corresponde a las redes de
comunicacién y consiste en “patrones regulares de las relaciones entre
una persona y otra, por medio de los cuales la informacion fluye en una

organizacion” (2005, p.14).
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Los autores afirman que existen dos tipos de redes de comunicacién en

una organizacion:

e Redes formales

Segun Adler y Marquardt, éstas son “sistemas disenados por la gerencia
gue dictan quién debe hablar con quién para realizar una tarea” (2005,
p.14). Para graficar estas redes, los autores consideran que la forma
mas comun es un organigrama, ya que “estos proporcionan lineas claras

de quién es responsable de una tarea dada”.

Adler y Marquardt coinciden con Bartoli en cuanto a que para estar
organizada, la comunicacion debe ser multidireccional. De ahi que
surgen las distintas maneras en que la comunicacion puede fluir en una

organizacion:

> Comunicacion descendente: “Se presenta siempre que los
superiores envian mensajes a sus subordinados” (Adler vy
Marquardt, 2005, p.15).

> Comunicacion ascendente: corresponde “a la forma de los
mensajes que fluyen de los subordinados a los superiores” (Adler
y Marquardt, 2005, p.16).

> Comunicacion horizontal: “a veces se llama comunicacidon
lateral y estd compuesta por mensajes entre individuos que tienen
el mismo poder”. Segun los autores, en los casos que mas se
evidencia esta forma de comunicacién es “entre personas de la
misma divisidon de una empresa”, también puede ocurrir “entre

miembros de distintas areas, por ejemplo, cuando de contabilidad
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se llama a mantenimiento para la reparacién de una maquina”
(Adler y Marquardt, 2005, p.18).

Complementando el estudio de la comunicacion en las organizaciones,

Adler y Marquardt elaboraron la siguiente tabla:
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Tipos de comunicacion formal en las organizaciones

Comunicacion Descendente

Comunicacion Ascendente

Comunicacion
(lateral)

Horizontal

Definicion

Superior a subordinado.

Subordinado a superior.

Entre compaferos de trabajo con
responsabilidad en distintos

campos.

Tipos

- Instrucciones del trabajo.
- Ldgica del trabajo

- Procedimientos y practicas

organizacionales.

- Retroalimentacion a sus

subordinados.

- Adoctrinamiento de la

- Lo que estan haciendo los

subordinados.

- Problemas laborales sin

resolver.
- Sugerencias para mejorar.

- Lo que sienten los

subordinados acerca del

- Coordinar tareas.

- Resolver problemas.

- Compartir informacion.
- Manejar conflictos.

- Crear afinidad.




cultura en la organizacion.

trabajo y los companeros.

Posibles

beneficios

Prevenir/corregir  errores

de los empleados.

Mayor satisfaccién con el

trabajo.

Mejor estado de animo.

Prevenir problemas nuevos

y resolver asuntos viejos.

Aumentar aceptacién de
las decisiones de |la

gerencia.

Mayor cooperacion entre
los empleados que tienen

distintas obligaciones.

Mayor entendimiento de la

misidn de la organizacién.

Posibles

problemas

Mensajes insuficientes o

poco claros.
Exceso de mensajes.

Mensaje distorsionado
conforme pasa por uno o

varios intermediarios.

Lo superiores  podrian
desalentar los mensajes de
los subordinados, pasarlos
por alto o restarles

importancia.

Los supervisores podrian
culpar injustamente a los
subordinados de las

noticias desagradables.

Se podria presentar
rivalidad entre empleados

de distintas areas.

La especializacion dificulta

la comprensién.

El exceso de informacion

desalienta los contactos.

Las barreras fisicas

desalientan el contacto.

Falta de motivacion.

Tabla N°3: Tipos de comunicacion formal en las organizaciones segun Adler y Marquardt.




e Redes informales

Segun Adler y Marquardt corresponden a “patrones de interaccién
basados en amistades, proximidad e intereses compartidos, de tipo
personal o profesional” (2005, p.19). Los autores afirman que estas
redes estan lejos de las relaciones formales comunicativas de la
organizacién, de hecho “mas alld de cualquier especie de conexidn
empresarial, la gente se conecta entre si por medio de redes
individuales informales, amigos, vecinos, miembros de la familia de toda
clase” (Adler y Marquardt, 2005, p.19). Segun los autores, la
importancia de este tipo de redes estd dada por su rapidez, puesto que
“al igual que el sistema nervioso humano, las redes informales son mas
veloces” (Adler y Marquardt, 2005, p.21); y también por su

confiabilidad.

Estas redes informales cumplen funciones relevantes para |la

organizacion segun Adler y Marquardt (2005, p.21) y son las siguientes:

» Confirmar. Ocurre cuando “las comunicaciones informales ratifican

los mensajes formales”.

» Expandir. Tiene lugar cuando “la comunicacién informal llena las

lagunas que dejaron los mensajes formales incompletos”.

» Acelerar. Ocurre cuando ‘“las redes informales entregan Ilos

mensajes con antelacion a los canales oficiales”.

» Contradecir. A través de la entrega de mensajes distintos a los
que entregan las fuentes formales, “las redes informales a veces

contradicen los mensajes oficiales”.
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adecuado para utilizar en una organizacion “no es un asunto trivia

» Circunvalar. “Los contactos informales a veces le ayudan a evitar
canales oficiales que son dificiles y que hacen perder mucho

tiempo”.

» Complementar. “A veces hasta l|la gerencia sabe que Ila

|II

comunicacién informal hara una mejor tarea que la forma

2.4.4 Canales de Comunicacion en la Organizacion

Segun Adler y Marquardt, decidir qué canal de comunicacion es el mas

III

(2005, p.24). Para ello, estos autores entregan los pro y los contra de

las dos formas principales de comunicacion:

e Comunicacion frente a frente

Segun los estudiosos, su ventaja principal es la velocidad, puesto que
requiere poco tiempo entre “la transmisién de un mensaje y su

recepcion” (Adler y Marquardt, 2005, p.25).

Otra ventaja de esta comunicacién es el control que otorga, ya que
“a través del contacto personal usted tendra mucha mayor autoridad

sobre la atencién del receptor” (Adler y Marquardt, 2005, p.25).

Ademas, Adler y Marquardt expresan que la comunicacion frente a
frente “permite la retroalimentacion inmediata” lo cual se ve
concretamente “cuando usted habla directamente ante uno o mas
oyentes, puede responder a sus preguntas tan pronto como surgen;
puede volver a plantear el mismo asunto o volver a elaborarlo

cuando parecen confundidos”. (2005, p.25).
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Finalmente, este tipo de comunicacion tiene la ventaja de calidad
personal, “nada sustituye un apretdn de manos, ir a comer, o ver la
mirada del interlocutor” (Dan Baille gerente corporativo de Block
Drug Co., en Adler y Marquardt, 2005, p.25).

Sin embargo, el principal inconveniente de la comunicacion frente a
frente es la dificultad para programar los encuentros, “a veces,
cuando los comunicadores estan en el mismo edificio, programar una

junta puede ser dificil y frustrante” (Adler y Marquardt, 2005, p.25).
e Comunicacion escrita

La primera ventaja de esta forma de comunicacidn es su permanencia,
“cuando sus palabras se imprimen en papel, seran guardadas para
referencias futuras, para su deleite, o, incluso, para su interminable

verglenza y malestar” (Adler y Marquardt, 2005, p.27).

Otra caracteristica de la comunicacion escrita es que “suele ser mas facil
de entender que la hablada” (Adler y Marquardt, 2005, p.28). Segun los
autores, los receptores tienen la posibilidad de releer el documento para

poder comprenderlo.

Asimismo, los autores postulan que esta comunicacién tiene la ventaja
que el emisor puede componerla “por adelantado”, es decir “puede
tardar todo el tiempo que necesite para dar forma al mensaje como lo
desea” (Adler y Marquardt, 2005, p.28). De esta manera, puede

adecuarlo mejor a su publico y asi cumplir sus objetivos.
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2.4.5 Concepto de Comunicacion Organizacional

Egidos y Paez postulan que existen varios enfoques y, en definitiva,
maneras de explicar el proceso de comunicacion que se da al interior de
las organizaciones. Estas formas “consideran diversos aspectos,
componentes, caracteristicas y denominan a esos procesos de diferentes
maneras: comunicacidn organizacional, comunicacién como funcién

basica de las RR.PP., comunicacidon corporativa, entre otros” (2000,
p.4).

Una posible explicacidon a lo anterior la otorga Carlos Fernandez (2002,
p.11) quien asegura que “la comunicacidon organizacional sigue siendo
un tema de controversia”, esto se debe a que las personas lo estudian
desde distintos puntos de vista. En base a esto, Fernandez postula que

existen tres formas distintas de ver la comunicacién organizacional:

e Como un fendmeno: desde donde se entiende la comunicacion
organizacional como el “conjunto total de mensajes que se
intercambian entre los integrantes de una organizacion, y entre

ésta y los diferentes publicos que tiene en su entorno” (2002,
p.11).

¢ Como una disciplina: "Cuyo objeto de estudio es, precisamente,
la forma en que se da el fendomeno de la comunicacion dentro de

las organizaciones, y entre éstas y su medio” (2002, p.12).

e Como un conjunto de técnicas y actividades: las cuales estan
“encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan
entre los miembros de la organizacién, o entre la organizacién y
su medio; o bien a influir en las opiniones, actitudes y conductas

de los publicos internos y externos de la organizacion, todo ello
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con el fin de que ésta ultima cumpla mejor y mas rapidamente sus
objetivos” (2002, p.12).

Desde el ultimo enfoque mencionado, la comunicacién se divide en:

A\

> Comunicacion Interna: “es el conjunto de actividades
efectuadas por cualquier organizacion para la creacion vy
mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros a
través del uso de diferentes medios de comunicacion que los
mantengan informados, integrados y motivados para contribuir

con su trabajo al logro de los objetivos organizacionales
(Fernandez 2002, p.12).

> Comunicacion Externa: “conjunto de mensajes emitidos por
cualquier organizacién hacia sus diferentes publicos externos,
encaminados a mantener o mejorar sus relaciones con ellos, a
proyectar una imagen favorable o a promover sus productos o

servicios” (Fernandez 2002, p.12).

Las tres formas de entender la Comunicacion Organizacional, tanto
como fendmeno, disciplina y técnica, se reflejan en los diversos

conceptos que entregan otros autores sobre el mismo tema.

Para Goldhaber (1998, p.23), la comunicacién organizacional es “el flujo
de mensajes dentro de una red de relaciones interdependientes”. Por su
parte, Andrade define la comunicacién empresarial e institucional como
“el conjunto de mensajes que emite una organizacidon, de una manera
programada y sistematica, tanto interna como externamente, con la
finalidad de lograr la integracion entre la institucién y sus publicos” (en
Martin, 1998, p.22). Esto se enmarca dentro del enfoque de Ia

comunicacién organizacional como un fenémeno.
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Por otro lado, Martin (1998, p.23) llega a la conclusién que este tipo de
comunicacién corresponde a “la creacidn, coordinacién, analisis,
desarrollo, difusién y control de toda accién de gestidon informativa
interna y externa (noticia-actualidad), que diariamente se produce en
una empresa o institucion tanto a nivel de actividades, servicios o
productos, que afectan a un determinado publico o colectivo social, y
gue se transmite a través de los Medios de Comunicacion”. Desde este
punto de vista, el autor postula que la comunicacion empresarial e
institucional “se plantea el objetivo de aportar al publico o al cliente, al
que se dirige, una serie de conocimientos internos y externos de la
institucion o empresa, de sus productos, servicios...” (Martin, 1998,
p.23).

Para la Comisidn Internacional para el Estudio de los Problemas de la
Comunicaciéon en la Sociedad Moderna, “conocida de ordinario por sus
siglas en francés, CIC” (MacBride, 1980, p.13), “la comunicacién
institucional es el sistema de intercambio de datos, informacion, ideas y
conocimientos que se establece entre las instituciones publicas y
privadas, nacionales e internacionales por un lado, y su publico real y
virtual por el otro”. (UNESCO, 1978, en Egidos y Paez, 2000, p.6).

A partir de la definicion anterior, Maria Luisa Muriel y Gilda Rotta definen
la comunicacion institucional “como el sistema coordinador entre la
institucién y sus publicos que actua para facilitar la consecucién de los
objetivos especificos de ambos y, a través de ello, contribuir al

desarrollo nacional” (Muriel y Rotta, 1980, en Egidos y Paez, 2000, p.6)

Cees B.M. Van Riel estudia la comunicacién organizacional desde un
enfoque distinto a las tres miradas postuladas por Carlos Fernandez.
Este autor inserta el concepto de “Comunicacién Organizativa” dentro de

los tres tipos de Comunicacién Corporativa (comunicacion de direccién,
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comunicacién de marketing y comunicacidn organizativa) y la define
como aquella que “incluye a las relaciones publicas, las relaciones con
las Administraciones Publicas, las relaciones con el inversor, la
comunicacién del mercado de trabajo, la publicidad corporativa, la
comunicacién ambiental y la comunicacién interna” (Van riel, 1997,
p.12).

Sin embargo, Van Riel coincide con Fernandez y los otros autores en que
“toda forma de comunicacion organizativa esta dirigida, ante todo, a los
llamados ‘publicos objetivos’, es decir, a los publicos con los cuales la

organizacion tiene una relacidn interdependiente” (1997, p.12).

Francois Eldin también enfatiza este punto expresando que resulta
crucial ‘“identificar los actores que se ven involucrados en la
organizaciéon, que van desde la empresa como persona juridica, pasando
por los clientes y las distintas organizaciones, hasta llegar a los medios

y a la opinidn publica” (en Egidos y Paez, 2000, p.2).

Pascale Weil justifica esta atencidén a los publicos objetivos por parte de
la organizacion, postulando que la comunicacién institucional se dirige a
“modificar comportamientos, actitudes o conseguir adhesiones” y, de
hecho, “el objetivo de la comunicacion institucional es dar a conocer la
voluntad de la empresa de ser una colectividad que se dirige a su

entorno y suscitar la adhesion a su proyecto” (en Egidos y Paez, 2000,
p.2).

Asi se concluye que los estudiosos de la Comunicacién Organizacional,
coinciden que esta disciplina presenta diversos aspectos a considerar,
tales como el hecho que la comunicacion sea el componente
fundamental de toda empresa o institucién y que de ella depende,

directa o indirectamente, el logro de sus objetivos.
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3. COMUNICACION ESTRATEGICA
3.1 Concepto

Seguln la RAE, la palabra estratégica es “dicho de un lugar, de una
posicidon, de una actitud, etc. De importancia decisiva para el desarrollo

de algo”.

Para Quinn (en Francisco Garrido,2001, p.82) “estrategia se define como
un plan o pauta que integra los objetivos, las politicas y la consecuencia
de acciones principales de una organizacion en un todo coherente”. Por
otro lado, Mintzberg (Garrido,2001, p.82) “pauta o patrén en el flujo de
decisiones”, por lo que se puede considerar entonces como un proceso

planificado.

En cambio, Tironi y Cavallo (2004, p.27) piensan que “comunicacion
estratégica es la practica que tiene como objetivo convertir el vinculo de
las organizaciones con su entorno cultural, social y politico en una
relacion armoniosa y positiva desde el punto de vista de sus intereses u

objetivos”.

Francisco Garrido (2001, p.95) define la estrategia de comunicacién
como “marco ordenador que integra los recursos de comunicacion
corporativa en un diseno de largo plazo, conformes a objetivos

coherentes, adaptables y rentables para la empresa”.

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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e "“La estrategia sera un patrén de decisiones”, Garrido (2001, p.84)
y éste debe ser coherente con los objetivos y lineamientos de la

institucion.

e “El elemento de determinacion de los objetivos a largo plazo”,
Garrido (2001, p.84).

e La estrategia se convierte en “un selector de negocios de la
organizacién, es una especie de paradigma que imprime un
avanzar a la empresa en el que ella escoge y opta por ciertos
espacios y nichos de mercados”, Garrido (2001, p.84). Cuando la
estrategia esta siendo utilizada para cambiar el comportamiento
de la organizacion, ocasiona una diferencia del resto, que beneficia

la imagen de la institucion.

e Otro factor de la estrategia es la “busqueda para lograr una
ventaja sostenible a largo plazo, respondiendo a sus posibilidades
y a las sefales del entorno”, Garrido (2001, p.85). Es por ello que
la institucion debe pensar en su comunicacion en un largo plazo,
ya que las estrategias que emplee seran las que logre posicionar

la imagen de esta por sobre las demas instituciones.

e Y “la estrategia esta orientada hacia la definicién de posibilidades
de rentabilidad propuesta”, Garrido (2001, p.85), debido a que la
comunicacién de la empresa o institucidon tiene que estar orientada

a su rentabilidad sea econdmica como social.

La tarea esencial de la comunicacidn estratégica en palabras de Tironi y
Cavallo (2004, p.27) “es proyectar la identidad de las organizaciones en
un imagen que suscite confianza en su entorno relevante y adhesién en
su publico objetivo”, o sea que esta comunicacién actlia para reunir y

crear prestigio, como generar credibilidad que toda organizacién
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necesita para lograr sus propdsitos. Ademas otra de sus tareas “es
definir los objetivos que las acciones de relaciones publicas persiguen, y
cémo se integran en una estrategia mas global”. Tironi y Cavallo (2004,
p.35).

3.2 Componentes de la Comunicacion Estratégica
3.2.1 Directriz tedrica

Al tratar de comprender la estrategia de comunicacion como una
orientacion tedrica hecha para un largo plazo, “podemos entender
también codmo dependera de nuestra capacidad de indagacion,
diagndstico y analisis, asi como de las competencias practicas que
poseamos”, Garrido (2001, p.87). En otras palabras, la solucién

intelectual que se puede construir para dar forma a la estrategia.
3.2.2 Caracter normativo y unificador

Dentro de la estrategia de comunicacién existe un componente
normativo y unificador. El primero puede definirse como “aquel que
busca evitar la entropia en la implementacion de soluciones, o en la
utilizacion de elementos simbdlicos de la empresa”, Garrido (2001,
p.87). El segundo es “el cauce central en el que buscamos enraizar el
discurso 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 plazo”.
3.2.3 Pensamiento de largo plazo

“La estrategia de comunicacién es un inductor de la naturaleza de largo
plazo en la que se desarrolla la imagen de la empresa”, Garrido (2001,
p.87) y esta imagen se construye en base a la relacion que posee la

institucion con la sociedad.
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3.2.4 Responsabilidades y propédsitos a todo nivel

La estrategia de comunicacién define responsabilidades y propdsitos,
porque ella es “un constructo tedrico que se define en torno a la
obtencion de objetivos y debera contar con el concurso de quienes estén
involucrados directa o indirectamente con la consecucién de metas”,
Garrido (2001, p.88).

Ademas, Garrido (2001, p.89) agrega que “la estrategia de
comunicacién sera un soporte que buscara unificar recursos de la
compafiia con arreglo a objetivos. Ella buscara organizar y agrupar las
energias y potencialidades de las personas consideradas como recurso

vital de la organizacion para orientarlas hacia metas comunes”.

Sin embargo, el autor explica que no todos los trabajadores de una
organizacion sentirdn que son participes activos en el proceso de
comunicacién. Carpiotti (en Garrido, 2001, p.89) en este aspecto, sefala
gue ‘“los departamentos que no son de comunicacién en la empresa,
sienten que no trabajan para la imagen (..), que nada tiene que ver
con la imagen y no saben nada-o no quieren saber- de la imagen”. Es
por ello, que la comunicacidn estratégica debe buscar una idea eje para
la comunicacién que, en palabras de Garrido (2001, p.89), es un
“concepto integral de desarrollo. En tal sentido, la construccién de la
estrategia al involucrar a distintos miembros de la empresa constituye
un escenario de encuentro, una oportunidad de interaccién mas cercana
entre sus componentes y en cierto modo, una creacién colectiva”; que
se valoriza por ser una instancia de aprendizaje para cada uno de los
individuos que conforman la institucion.

Por otra parte, la implementacion de una estrategia de comunicacion

siempre sera el motor de cambios en la gestion de las comunicaciones y
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gue se expresan en cuestiones muy concretas como sefala Garrido
(2001, p. 95), que son las siguientes:

e " Estara centrada en el receptor

Hara coherente e integradas las decisiones de la empresa, en

busqueda de soluciones de comunicacion.

Definira objetivos, responsabilidades y plazo.

Normativizara acciones, tacticas y campafas que aborda, en

busqueda del logro de los objetivos a largo plazo.

Buscara optimizar recursos y tendera hacia el logro de utilidades

Tendera a la creatividad e innovacion”.

Por ende, la comunicacién estratégica es una forma en la cual la
organizacion puede reformular su identidad, con el fin de mejorar su

imagen ante su entorno.

3.3 Identidad e imagen de la Organizacion

Para la RAE, la identidad es un “conjunto de rasgos propios de un

individuo o de una colectividad que los caracterizan frente a los demas”.

Eugenio Tironi (2004, p.70) ve la identidad como un proceso,
expresando que “es un concepto de emisidn o transmision. Refleja
simultaneamente dos cosas: la constitucion de una organizacién, con
todos los rasgos que le dan caracter de tal, y la manera en que ella se
concibe y se ve a si misma, incluyendo la manera en que desea ser

percibida por sus audiencias relevantes”.
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Por otro lado, Fernando Martin (1998, p. 23) deja de lado la percepcion
gue tiene organizacién de si misma, considerando sdélo “lo que es”. De
esta manera, define la identidad corporativa “como el sistema de signos,
formas, colores,... en si un concepto que transporta ideas, impresiones
psicolégicas y una alta capacidad de memorizacién, acerca de Ia

personalidad de una empresa o institucion”.

Cabe considerar que, el concepto de identidad abarca lo que es la
organizaciéon en si, la forma en que la conciben las personas que
trabajan al interior de ella y cdmo desean que ésta sea percibida por sus

publicos.

La identidad posee una estrecha relacion con la cultura de la
organizacion puesto que “se emplaza en la mente de las personas que
forman la organizacidon; esta presente en su historia, practicas, habitos
y costumbres, estilos de funcionamiento, lideres formales e informales,
productos o servicios, arquitectura de instalaciones y vestimenta de
funcionarios; y esta latente en sus proyectos y proyecciones, suenos y
metas. A todo esto se le da el nombre de ‘cultura organizacional’: alli
vive y se genera la identidad de una organizaciéon” (Tironi, 2004, p.70-
71).

En cuanto a la imagen, la RAE la define como una "“figura,
representacién, semejanza y apariencia de algo”, también se aborda
desde una perspectiva social, considerdandola como “un conjunto de

rasgos que caracterizan ante la sociedad a una persona o entidad”.

Al contrario de la identidad, “la imagen es un concepto de recepcion. Es
decir, indica la forma en que una organizacién es percibida por su
entorno o sus audiencias” (Tironi, 2004, p.69). Segun Tironi, “esta
percepcidn es en parte generada por su comunicacion, y en parte por el

modo en que ésta es filtrada o decodificada por sus publicos”.

89



Por su parte, Martin (1998, p.23) define “la imagen corporativa o
publica como la percepcidn no palpable de esa identidad real que se
transmite”. Por lo tanto, para tener una imagen apropiada que le
permita cumplir sus objetivos, la organizacibn requiere una
comunicacién adecuada de su identidad y una cuidadosa consideracion
de los aspectos psicolégicos, sociales y culturales que rodean a los

publicos a los cuales se dirige.

Al respecto, Tironi (2004, p.69) afirma que, “cada individuo fabrica su
propia imagen a partir de la informacion que recibe”. El autor postula
que “la gestidon de imagen es una labor constante y sutil, que requiere

mantener una extraordinaria sensibilidad hacia dos aspectos:

» Las circunstancias que rodean a las audiencias hacia las que se

dirige la comunicacién; y

» La congruencia entre imagen e identidad. Nunca hay que olvidar
que esta ultima es el soporte final de toda imagen, que su
evolucidén es lenta, y que su naturaleza es fragil” (Tironi, 2004,
p.70).

En cuanto a la congruencia que sefala, Tironi (2004, p.70) enfatiza que
“la imagen de toda entidad se sostiene en su identidad: no existe sin
ella”. En consecuencia, “ningun cambio de imagen puede tener éxito
precedido, o cuando menos acompafado por un cambio de identidad”
(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 dinamica, mediante la comunicacion estratégica,
con mayor facilidad se lograran los cambios necesarios para el éxito de

una empresa o institucion.
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3.4 Opinion Publica

Segun la RAE, la palabra opinidon corresponde a un “dictamen o juicio
gue se forma de algo cuestionable”, asi como también a la “fama o
concepto en que se tiene a alguien o algo”. En cuanto al concepto de
publica (o), la Academia establece que es lo “notorio, patente,
manifiesto, visto o sabido por todos”.

En la actualidad, el concepto de opinidon publica se ha fortalecido debido
a la mayor cantidad de medios de comunicacidon existentes, “la opinién
publica nunca habia sido mas poderosa, mas fragmentada, mas volatil
y mas explotada y manipulada”, (Cutlip y Center, 2001, p.326).

Segun Cutlip y Center (2001, p.328), la opinion publica es “el conjunto
de opiniones individuales sobre un asunto determinado .Sin embargo,
este enfoque es de ‘acuerdo individual’ omite el hecho que sea publica.
Esto fendomeno de individualidad que denota esta definicién para los
autores puede o no “representar el consenso o el ‘pensamiento comun’,
que mas bien representa el tipo de opiniones que se forman por la
discusién publica entre quienes comparten un ‘sentimiento de
comunidad”.

Por otro lado, Edmundo Gonzalez Llaca (Marcela Poblete, 2008, Apuntes
Curso Comunicaciones Institucionales II) postula que “la opinidn publica
es la adhesién implicita o explicita de la mayor parte de los miembros de
una clase social a una alternativa propuesta por sus lideres y/o por los
Medios de Comunicacién, en relacion de un asunto cuyo tema es de
interés general y promueve controversia”.

Para Frasier Cietel (Marcela Poblete, 2008, Curso Comunicaciones
Institucionales II) es el “conjunto de muchas opiniones individuales

sobre un determinado tema que afecta a un grupo de personas”.
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Segun Muriel y Rota (Marcela Poblete, 2008, Curso Comunicaciones
Institucionales II) “es el conjunto o agregado de Ilas opiniones
individuales respecto a un tema de interés general”.

Todos los autores coinciden en el caracter colectivo de la opinién
publica, a pesar de abarcar un conjunto de opiniones individuales. Cabe
destacar que “una simple mayoria de opinion es insuficiente para crear
opinién publica” (Marcela Poblete, 2008, Curso Comunicaciones
Institucionales 1II), pues tiene que haber un consenso entre las
personas.

Segun los apuntes del curso de Comunicacién Institucional II (Poblete,
2008), el proceso de formacién publica abarca diversas etapas:

1. Existencia de un hecho A y el conocimiento del mismo.

2. Reaccion frente al hecho A, de lideres, grupos econdmicos Yy

politicos.

3. Grupos que habian quedado al margen por diversas razones,

reclaman su lugar en la opinién publica.
4. Emergen opiniones distintas que se dan a conocer publicamente.
5. Surgen declaraciones de persuasion.
6. Se decanta la informacién del entorno.

7. Se define una opinidn publica, sobre el tema o hecho en cuestion.

En la practica, los investigadores deben congelar el proceso de la
opinién publica, con el fin de poder medir, describir y comparar el

fendmeno que Cutlip y Center denominan “instantaneas” que son:
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e La orientacion: en su interpretacidon mas simple se trasforma en
una respuesta de si 0 no, en una encuesta y si la tomamos de una
forma mas compleja segun Cutlip y Center (2001, p.328) “indica
la cualidad evaluativa, que nos da el tipo de predisposicion
‘positiva-neutra-negativa, ‘a favor-en contra- indeciso’ o ‘pro-

44

contra-depende’.

e La medicion de la intensidad: “indica la fuerza con la que el
publico defiende sus opiniones, independientemente de Ia
orientacion”. (Cutlip y Center, 2001, p. 328).

e La estabilidad: |la cual mide el tiempo en el que los individuos
encuestados mantienen la misma orientacion e intensidad de

sentimientos a un determinado tema.

o El apoyo a la informacion: se considera los conocimientos de
los individuos sobre el objeto de la opinidn. Esta es una variable
por la cual la orientacion y la estabilidad estan sujetas a cambios

repentinos entre las opiniones de los sujetos.

e La medicion del apoyo social: “proporciona evidencias sobre el
grado en que las personas piensan que sus opiniones son
compartidas por los demas en su medio social”, (Cutlip y Center,
2001, p.330).

Cutlip y Center (2001, p.331) concluyen que “describir, y comprender la
opinién publica requiere de mayor sensibilidad de medicién vy
profundidad que las simples respuestas si o no, utilizadas
habitualmente en las encuestas telefénicas. La opinidon publica refleja
un proceso dindmico de comunicacién interpersonal y mediatica sobre
asuntos que afectan a grupos de personas o colectividades que tienen

la capacidad de actuar de formas similares”.

93



~N

CAPITULO II
MARCO
REFERENCIAL

)




1. Derechos de la Infancia
1.1 Nivel internacional

Los primeros antecedentes histéricos sobre el interés mundial por la
infancia, se encuentran a fines de la primera guerra mundial. Durante el
periodo, 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
Trabajo, que elabord en 1919, el Convenio sobre el trabajo nocturno de
los menores (UNICEF, 2009).

Segun la UNICEF (2009, p.4), “la primera conceptualizacién formal de
los derechos de Ila infancia por parte de estas organizaciones
internacionales” se encuentra en la organizacién Save the Children
fundada por Eglantyne Jebb. Con el propdsito de ayudar a aquellos nifios
gue, como resultado de la Primera Guerra Mundial, habian sido
esparcidos por Europa (Save the Children, 2011), esta profesora cred en
Inglaterra en 1919 el fondo Save the Children. Al afio siguiente, se
fundd la Unidon Internacional Save the Children en Ginebra, con el objeto
de conseguir recursos econdmicos para ayudar a los infantes afectados

por los conflictos bélicos internacionales (UNICEF, 2009).

Save the Children redacté un documento en el que, segun la ONU
(2009, p.4) “se reivindicaron los derechos de la infancia” y gracias a la
Liga de las Naciones se convirtiéo en la Declaracidon de Ginebra de 1924
sobre los Derechos del Nifio. Esta declaracién contenia cinco principios:
“dar caracter prioritario al derecho de la infancia a disponer de los
medios necesarios para alcanzar el desarrollo material y espiritual;
ayudar a los nifios y niflas hambrientos, enfermos, discapacitados,
huérfanos o en contacto con la ley; prestar asistencia prioritaria en

tiempos de peligro; proteger a los nifos y nifias contra la explotacion, y
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ofrecerles una educacion orientada a la vida en sociedad” (UNICEF,

| A\Y

2009, p.4). Este documento se considera el “antecedente historico

4 4

inmediato de la actual Convencion sobre los Derechos del Nino
the Children, 2011).

(Save

Durante 1946, terminada la Segunda Guerra Mundial y luego de la
creacion de la Organizacién de las Naciones Unidas (ONU), la Unidn
Internacional de Proteccion de la Infancia (UIPI) “inst6 a las Naciones
Unidas a que prestara su respaldo a la declaracion de Ginebra” (UNICEF,
2009, p.5). La UIPI correspondia a una alianza entre la Unidn
Internacional Save the Children y la International Association for Child
Welfare (UNICEF, 2009).

Sin embargo, como afirma la UNICEF, la ONU estaba mas enfocada en
elaborar los principios universales de la Declaracion de los Derechos
Humanos de 1948, que de otros asuntos. Por ello, la UIPI se encargd de
redactar el nuevo documento correspondiente a los derechos de la
infancia, actualizando la declaracion que ya existia y manteniendo el
principio que establece que “la humanidad le debe al nifio lo mejor que
puede darle” (UNICEF, 2009).

El 20 de noviembre de 1959, la ONU establecid su declaracién de los
derechos de la infancia, llamada Declaracién de los Derechos del Nifio.
Cabe destacar que este documento de 10 derechos “no constituia una
obligacion legal para aquellos paises que la firmaran” (Unicef Chile). En
base a su preambulo “considerando que el nifio, por su falta de madurez
fisica y mental, necesita proteccién y cuidado especiales, incluso la
debida proteccion legal, tanto antes como después del nacimiento,”
(Pacheco, 2000, p.563), esta declaracidon postulaba que la Asamblea
General “insta 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 indole adoptadas progresivamente
(Pacheco, 2000, p.564).

Cabe destacar que, para la UNICEF, la relevancia del apoyo de la
Asamblea General radicaba en la necesidad de “considerar los derechos
de la infancia por separado, en lugar de asumir que se abordarian en el
amplio contexto de los instrumentos internacionales sobre derechos
humanos” (2009, p.5). A pesar que la Declaracién de los Derechos del
Nifio enfatizaba el bienestar en términos emocionales de los infantes y
adolescentes, la declaraciéon adoptada por la ONU se enfocaba mas en
“salvaguardar y proteger a la infancia, pero haciendo poco hincapié en
potenciar su autonomia” (UNICEF, 2009, p.5)

Entre las décadas de 1960 y 1970, segun la UNICEF (2009) la mayor
parte del trabajo a favor de los derechos infanto-juveniles fue realizado
por las Organizaciones no Gubernamentales (ONG), quienes ademas
impulsaron la declaracién del Ano Internacional del Nifio (en 1979) a
través de la Organizacion de las Naciones Unidas. Durante ese periodo,
“el Gobierno de Polonia presentd el borrador de una convencién sobre
los derechos de la infancia ante la Comision de Derechos Humanos de
las Naciones Unidas” (UNICEF, 2009, p.5). A partir de estos
acontecimientos, se llegd a la conclusidn que la elaboracion del
documento a favor de los derechos de la infancia requeria mas tiempo y
trabajo, por lo que la Comisibn encomendd a un grupo abierto de

trabajo, la misién de revisar el escrito (UNICEF, 2009).

Mientras se desarrollaba la tarea mencionada, durante una década, la
UNICEF optdé por trabajar con la infancia, a través de un método
“consistente en revolucionar la supervivencia y el desarrollo de la

infancia” (UNICEF, 2009, p.5). Segun este organismo, esta forma de
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trabajar produjo un movimiento a nivel internacional con el objetivo de
“reducir la mortalidad y la morbilidad infantiles en los paises en
desarrollo”, que se materializd mediante “medidas basicas preventivas y
paliativas como la inmunizacién, la terapia de rehidratacién oral, la

supervision del crecimiento y la promocion de la lactancia materna”.

Segln UNICEF, durante el afo 1987, los organismos mencionados se
habian inclinado aun mas “hacia la conclusién de que las perspectivas de
la supervivencia y el desarrollo infantil sélo podian mejorarse si se
otorgaba a los nifios y nifas la importancia, debida en el marco de un
instrumento internacional que consagrara los derechos de la infancia por
medio de leyes” (2009, p.5).

Bajo este contexto, la Asamblea General de las Naciones Unidas aprobd
la Convencién sobre los Derechos del Nifio (CDN) el 20 de noviembre de
1989, “exactamente 30 afios después de aprobarse la Declaracion de los
Derechos del Nifio de 1959” (UNICEF, 2009, p.5). Al momento de
presentarse la convencion, fue firmada por 61 paises, (UNICEF, 2009,),
convirtiéndose en un hito mundial. Asimismo, el documento fue
ratificado “sin precedentes por la cantidad minima de Estados partes
(20) y entré en vigor en septiembre de 1990”. En la Cumbre Mundial en
favor de la Infancia, realizada en la sede de las Naciones Unidas en
Nueva York, fue conmemorada su ratificacion, impulsando por parte de
las autoridades de gobierno asistentes, el hecho de “promover Ila
ratificacion y la aplicacion de la Convencién ‘a la mayor brevedad’ ”
(UNICEF, 2009, p.5).

La Convencion sobre los Derechos del Nifio “es el primer Cdédigo
universal de los derechos del nino legalmente obligatorio de la historia”
(Unicef Chile). El documento “contiene 54 articulos y redne en un solo

tratado todos los asuntos pertinentes a los derechos del nifio, los cuales
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pueden dividirse en cuatro amplias categorias: derechos a la
Supervivencia, al Desarrollo, a la Proteccién y a la Participacién” (Unicef
Chile). En su predmbulo, enfatiza “la necesidad de proporcionar a los
nifos, cuidado y asistencia especiales en razéon de su vulnerabilidad”
(Convencién sobre los derechos del nifio, Unicef Chile, 1989, p.1).
Asimismo, el documento resalta “la responsabilidad primordial de la
familia por lo que respecta a la proteccidon y la asistencia, la necesidad
de una proteccion juridica y no juridica del nifio antes y después del
nacimiento” (Convencién sobre los derechos del nifio, Unicef Chile,
1989, p.1); ademas del “papel crucial de la cooperacién internacional
para que los derechos del nifio se hagan realidad” (Convencion sobre los
derechos del nifio, Unicef Chile, 1989, p.1). Segun el texto, el concepto
de nifo corresponde a “todo ser humano desde su nacimiento hasta los
18 afos de edad, salvo que haya alcanzado antes la mayoria de edad”
(Convencién sobre los derechos del nifio, Unicef Chile, 1989, p.2) y uno
de los principios fundamentales en el cual se enmarca la Declaracion, es
el interés superior del nifo, el cual consiste en que “todas las medidas
respecto del nifo deben estar basadas en la consideracidon del interés
superior del mismo. Corresponde al Estado asegurar una adecuada
proteccion y cuidado, cuando los padres y madres, u otras personas
responsables, no tienen capacidad para hacerlo” (Convencion sobre los
derechos del nifio, Unicef Chile,, 1989, p.2). Aunque la Convencién
“preservaba el espiritu de la Declaracién de los Derechos del Nifio”
(Unicef Chile), el documento ‘“reflejaba problemas e intereses
contemporaneos que habian surgido en los ultimos 30 afos, tales como
la proteccion ambiental, el consumo de drogas, y la explotacién sexual”
(Unicef Chile).

A partir de la ratificacién de la Convencion, cada pais ha ido incluyendo

en su legislacidon interna y externa -sus tratados internacionales y otras

99



formas de accidn-, el contenido del documento (UNICEF, 2009). Una
década después, en el afio 2000, la Asamblea General de las Naciones
Unidas “adoptd dos Protocolos Facultativos de la Convencion, sobre la
participacion de los nifios en los conflictos armados y sobre la venta de
nifos, la prostitucion infantil y la utilizacion de los nifios en Ia
pornografia, respectivamente” (UNICEF, 2009, p.6). En el afio 2002 las
Naciones Unidas realizé la Sesion Especial en favor de la Infancia, donde
los dirigentes se comprometieron a través del pacto “Un mundo
apropiado para los nifnos”. En dicho documento se “exhortaba a los
gobiernos a completar el programa de la Cumbre Mundial de 1990, a
observar las normas de la Convencion y a alcanzar los objetivos y metas
de desarrollo acordados internacionalmente, en especial los que figuran
en la Declaracion del Milenio de las Naciones Unidas de 2000” (UNICEF,
2009, p.6). En una sesion especial de la Asamblea, denominada “Un
mundo apropiado para los nifios + 5”, realizada en diciembre del afio
2007, se elaboré un nuevo documento en pro de la infancia. La nueva
declaracion, adoptada por 140 gobiernos, “alude a los progresos
alcanzados en la conquista de los derechos de la infancia y a los desafios
que persisten, y reafirma el compromiso con el pacto ‘Un mundo
apropiado para los ninos’, asi como con la Convencién sobre los
Derechos del Nino y sus Protocolos Facultativos” (UNICEF, 2009, p.6).

La evolucion de la legislacién en pro de la infancia a nivel internacional,
se puede resumir en la siguiente linea de tiempo elaborada por la
UNICEF en su informe “Conmemoracién de los 20 afios de la Convencidn

sobre los Derechos del Nifio” (2009).
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de la infancia

1966

1973

1979

Se aprueban el Pacto Internacional
de Derechos Civiles y Politicos y el
Pacto Internacional de Derechos
Econdmicos, Sociales y Culturales.
Amhos pactos promueven la pro-
teccion de los nifios y nifias contra
la explotacion y el derecho a la

La Organizacion Internacional
del Trabajo aprueba el Convenio
No. 138 sobre |a edad minima de
admision al empleo, que esta-
blece los 18 afios como la edad
minima para realizar todo traba-
jo que pueda ser peligroso para

La Asamblea General de las Naciones
Unidas aprueba la Convencidn sobre

la eliminacitn de todas las formas de
discriminacion contra la mujer, que
protege los derechos humanos de las
nifias y las mujeres. Tamhién declara el
afio 1979 como el Afio Internacional del

educacidn, la salud, la sequridad o la moral Nifio, una medida que pone en marcha
de un individuo. el grupo de trabajo para redactar una
Convencion sobre los Derechos del
Nifio juridicamente vinculante.
de las normas
. . La Asamblea General La Cumbre Mundial en favor La Organizacign
internac [ﬂnales de las Naciones de la Infancia de 1990 aprueba  Internacional del Trabajo
Unidas aprueba la Declaracion mundial sobre ~ aprueba el Convenio No. 182
i ivenci i bre |a prohibicion de |
50bre UErEChOS  Gmimbeis vl oroldenioms.  psetoms et
. . Derechos del Nifio, a un plan de accidn para infantil y la accian inmediata
de la infancia que entra en vigor al panerla en préctica en el para su eliminacion.
afio siguiente. decenio de 1990,
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La evolucion de las normas internacionales sobre derechos

1924

1948

1959

La Liga de las Naciones aprueba la
Declaracion de Ginebra sobre los Derechos
del Nifio. La declaracian establece el dere-
cho de los nifios y nifias a disponer de
medios para su desarrollo material, moral y
espiritual; asistencia especial cuando estan
hambrientos, enfermos, discapacitados o
han quedado huérfanos; ser los primeros en
recibir socorro cuando e encuentran en
dificultades; libertad contra la explotacidn
econdmica; y una crianza que les inculque
un sentimiento de responsabilidad social.

2000

La Asamblea General de las
Naciones Unidas aprueba la
Declaracion de Derechas
Humanas, gue en su articulo
25 dice que la infancia tiene
“derecho a cuidados y
asistencia especiales”.

2002

La Asamblea General de las
Naciones Unidas aprueba la
Declaracion de los Derechas del
Nifio, reconoce derechos como la
libertad contra la discriminacign
y el derecho a un nomhbre y a una
nacionalidad. También consagra
especificamente los derechos
de los nifios a la educacian, la
atencion de la salud y a una
proteccitn especial.

2007

La Asamblea General de las
Naciones Unidas aprueba dos
Protocolos Facultatives de la
Convencidn sobre los Derechos
del Nifio: uno sobre la partici-
pacidn de los nifios en los
conflictos armados y el otro
sobre |a venta de nifios, la
prostitucidn infantil y la utiliza-
cidn de nifios en la pornografia.

La Asamblea General de las Naciones
Unidas celebra la Sesion Especial en
favor de la Infancia, una reunion en la
que se debaten por primera vez cues-
tiones especificas sobre la infancia.
Cientos de nifios y nifias participan
como miembros de las delegaciones
oficiales, y los dirigentes mundiales se
comprometen en un pacto sobre los
derechos de la infancia, denominade
“Un mundo apropiado para los nifios”.

Una reunidn para realizar un seguimiento
cinco afios después de la Sesidn Especial
de la Asamblea General de las Naciones

Unidas en faver de |a Infancia finaliza eon
una Declaracidn sobre la Infancia aprobada

por mas de 140 gobieros. La Declaracidn
reconoce los progresos alcanzados y los
desafios que permanecen, y reafirma su
compramisa con el pacto en favor de

Un munda apropiado para los nifios, la
Convencidn y sus Protocolos Facultatives.

=
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1.2 Nivel Latinoamericano

La situacion de los derechos de la infancia en América Latina en general
ha sido receptiva, puesto que cada pais que ratifico la Convencién, ha
incluido progresivamente en su legislacion interna, de acuerdo a su
realidad, los lineamientos principales del documento internacional. De
hecho, segin Emilio Garcia (1998, p.1) “todos los paises de América
Latina y el Caribe no soélo han ratificado la Convencidn, sino que
ademas la han transformado en ley nacional mediante un tramite de
aprobaciéon parlamentaria”. El autor distingue tres etapas de la situacién

de Latinoamérica respecto a la legislacién de la infancia:

1° Etapa de transicion de paradigmas: “que va de la aprobacion
de la CDN en noviembre de 1989, hasta fines de 1991, en la que
practicamente se completa el velocisimo y masivo movimiento de
ratificaciones de la CDN por parte de los estados de regidn,
manteniendo, sin embargo, intacta la vieja legislacion
especificamente disefiada para el control-proteccion del “menor-
abandonado-delincuente”, producto de las primeras décadas del siglo
XX" (Garcia, 2004, p.9).

2° Etapa de expansion juridico-cultural de autonomia de la
infancia: “entre 1992 y 1997, en la que se producen la mayor
cantidad de reformas legislativas y durante la cual, para resumir el
espiritu del periodo, en general, se interpretan, adoptan y desarrollan
en clave de derechos humanos los principios mas importantes sobre

los que se estructura la CDN” (Garcia, 2004, p.10).

3° Etapa de involuciéon represiva discrecional: “inaugurada
probablemente, con los burdos decretos fujimoristas de “Terrorismo

Agravado” y “Pandillaje Pernicioso” de mayo de 1998, cuya onda
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expansiva negativa continla abierta y haciendo sentir sus efectos
hasta nuestros dias” (Garcia, 2004, p.10). Segun el autor “nada
representa mejor el espiritu de esta etapa, ademas obviamente de
los decretos ya mencionados, que las leyes antimaras de Honduras y
El Salvador de fines del 2003, asi como las diez sentencias de
reclusiéon y prision perpetua a menores de edad dictadas en la
Argentina entre 1997 y el afio 2003”, (Garcia, 2004, p.11).

El primer pais latinoamericano en ratificar la Convencidon sobre los
Derechos del Nino fue Ecuador, en 1990. Desde entonces, dicha nacién
ha dado grandes pasos en su legislacién interna. De este modo, “la
Constitucién establece la responsabilidad conjunta del Estado, la
sociedad y la familia en la garantia de los derechos de la infancia, la
declaracion de la nifilez como prioridad nacional y su identificacién como
poblaciéon en estado de riesgo y de vulnerabilidad. De igual modo, la
Carta establece el mandato de la creacién de un sistema nacional
descentralizado de proteccion integral a la nifiez y adolescencia, como
organo representante del Estado y de la sociedad civil en la formulacién
y puesta en marcha de politicas protectivas de la infancia.” (Ministerio

de Relaciones Exteriores, Gobierno de Ecuador, 2011)

En el mismo afio en que Ecuador ratificé la Convencion, Argentina
también lo hizo. La sancidon de la “ley 26.061, de Proteccion Integral de
los Derechos de Nifios, Nifias y Adolescentes”- llevada a cabo el afio
2005- (Ministerio de Desarrollo Social, Gobierno de Argentina),
significaba que “el sistema de proteccién integral de derechos ‘estd
conformado por todos aquellos organismos, entidades y servicios que
disefian, planifican, coordinan, orientan, ejecutan y supervisan las
politicas publicas, de gestion estatal o privadas, en el ambito nacional,
provincial y municipal, destinados a la promocién, prevencién,

asistencia, proteccion, resguardo y restablecimiento de los derechos de

104



las ninas, nifios y adolescentes, y establece los medios a través de los
cuales se asegura el efectivo goce de los derechos y garantias
reconocidos en la Constitucién Nacional, la Convencion sobre los
Derechos del Nifio, demas tratados de derechos humanos ratificados por
el Estado argentino y el ordenamiento juridico nacional’ ” (Unicef
Argentina). Esta norma juridica consagré el compromiso adquirido por

Argentina con la proteccién de la Infancia en 1990.

Un afo después, en 1991 Colombia ratifico la Convencién, lo cual
impulsd, segun el autor Jorge Ivan Bula, un avance significativo- en

A\

materia de proteccién a la infancia- “al proclamar en un acto de
reconstitucién del pacto social, con la promulgaciéon de la Constitucion
Nacional de 1991, el reconocimiento expreso de los derechos de los
nifos y nifas, y del interés superior del nifio al anteponer dichos
derechos a los de los demas, tal cual lo establece el articulo 44 de Carta

Magna” (UNICEF Colombia, 2001, p.27).

Chile ratificéd la Convencién de los Derechos del Nifio el 26 de enero de
1990 y posteriormente lo hizo con los protocolos facultativos de 2000:
“Protocolo facultativo de la Convencion sobre los Derechos del Nifio
relativo a la participacién de nifios en los conflictos armados® (ratificado
15 noviembre 2002) y el Protocolo facultativo de la Convencion sobre
los Derechos del Nifio relativo a la venta de nifios, la prostitucion infantil
y la utilizacién de nifios en la pornografia® (ratificado por Chile 28 junio
de 2000) para los que se fija su entrada en vigor en el pais en el 2003”
(Delgado-Schenk y Peter, 2007, p.12).

Se puede concluir que en general la comunidad internacional
(incluyendo Chile) se ha preocupado -mediante la declaracion, la
convencién, los protocolos y lo que cada pais ha materializado en sus

legislaciones- de resguardar los derechos de la infancia. Cabe destacar
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gue, segun el informe de Estado Mundial de la Infancia 2001 de la
UNICEF, existen 2.220 millones de nifios y nifias en el mundo -por lo
menos hasta el afio 2009 - y el numero estimado de nifios y niflas que
cada afio mueren antes de cumplir 5 afios es de 8,1 millones. Ademas,
16,6 millones de nifios en el mundo, durante el 2009, perdieron a uno o
a ambos padres a causa de la enfermedad del SIDA y el porcentaje del
trabajo infantil en nifos entre los 5 y 14 anos en América Latina y el

Caribe es de un 9% (hasta el 2009), por mencionar algunos datos.
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2. Politicas para la Infancia en Chile
2.1 Estado Protector

Desde 1920, con Arturo Alessandri, como Presidente de la Republica se
inicié el fortalecimiento de la proteccion de los sectores mas populares,
por parte del Estado. En 1921 se presentd al Congreso un conjunto de
leyes, que para 1924 bajo la presidon militar fueron aprobadas, entre
estas se encontraban leyes sobre contratos de trabajo, sindicatos,

derecho a huelga, tribunales de conciliacién y arbitraje, entre otras.

Ademas, se cred la Caja de Seguros Obligatorio y la Caja de Previsién de
Empleados Particulares. Este conjunto de medidas produjeron que el
Estado tomara la directriz en materia de asistencia social, de orientacién
de la accidon y de provision de los medios para adecuar dicha accion al

nivel requerido por la necesidad social.

“La accion del Estado se justificaba ya que el problema de la infancia
desvalida no estaba referida solamente a razones de caracter
humanitario sino también a un problema de reproduccién demografica vy

armonia social”, Francisco Pilotti (1994, p.19).

En 1928 mediante un decreto de ley y como intento de reformar el
sistema educativo de la época se cred la Junta Comunal de Auxilio
Escolar, antes llamada Junta Comunal de Educacién, presidida por el
alcalde y la participacion de vecinos. Su objetivo fue vigilar el
cumplimiento de la obligacion escolar, promover y organizar los
servicios de alimentacién estudiantil y otros auxilios a los alumnos de
escuelas publicas. A finales de 1929 se habian creado 350 Juntas de
Auxilio Escolar que coexistian con 31 Ollas Infantiles para nifios de

escuelas publicas o particulares de los sectores pobres de la capital,
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“sirviendo ciento catorce mil raciones de mensuales de almuerzo o
desayuno”, Pilotti (1994, p.20).

Otro punto importante en reformas fue la promulgacién de la Ley de
Proteccidon de Menores en 1929, que expresa que la voluntad politica
de hacer de hacer del Estado un responsable directo de la nifez. La
iniciativa buscaba establecer ciertos canones preventivos respecto de

menores desvalidos.

La crisis de los afios 30 y un periodo de inestabilidad politica que fue
superada en 1932, con el regreso de Arturo Alessandri al poder, detuvo

el proceso legislador iniciado en los anos 20.

En 1935, un conjunto de diputados presentd una mocién para crear el
Consejo de Defensa del Nifo, que no se concretd por variados
problemas y en 1938 se constituyd la Fundacion Consejo de Defensa del
Nifo, con caracter de beneficencia publica y con autonomia juridica. A
esta fundacién se incorporé el Consejo de Defensa del Nifo

Abandonado, creado por el Ministerio de Justicia.

A partir del afo 1939 durante los tres gobiernos radicales en Chile y con
el lema Gobernar es Educar, el gobierno abordd la problematica de la

niflez a partir de una vision educativa - sanitaria.

En este periodo se presentd una serie de medidas agrupadas como Plan

Minimo de Educaciéon Popular que contenia lo siguiente:

e Liquidacion del Analfabetismo y difusion de la cultura popular.
e Contribucidn de la Educacion al desarrollo econédmico del pais.
e Creacidn de la verdadera escuela rural.

e Asistencia a la infancia desvalida.

e Dignificacién del Magisterio.
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e Efectivo control del gobierno sobre las escuelas particulares vy
vigilancia sobre la ensefanza que imparten las escuelas
extranjeras en el pais.

e Edificacion escolar y dotacién de material escolar.

Dentro de este periodo, el doctor Salvador Allende desde el
Ministerio de Salubridad propuso la integracion en la tematica de la
ninez, a partir de una coordinacién de tres ministerios: Educacion,

Justicia y Salubridad.

En este esfuerzo se cred el Consejo Superior de Proteccion a la
Maternidad, a la Infancia y a la Adolescencia, cuya primera medida fue
la creacién del Centro de Defensa del Nifo, organismo que permitia la
asistencia de ninos en sus propios barrios o poblaciones, la idea fue
construir instalaciones cercanas a fabricas, escuelas, entre otros
lugares, con la capacidad de 500 personas, ademas de asistencia

médico-dental, servicio social y de vivienda.

2.2 Legislacion de Menores

La primera Ley de Menores N° 4.447, creada en 1928, significé una gran
modificacién en la forma de ver la infancia en Chile. Fue promovida por
la confluencia de dos corrientes estrechamente vinculadas entre si, las
humanitarias y las positivistas. Las primeras permitian el Estado
asumiera un rol protector y las segundas modificaban la concepcién de
delito y delincuente, manifestando una gran confianza en que el Estado
podria intervenir en beneficio de los jévenes y comprender e intervenir

en el ambito de la infancia.
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Los hitos destacados de la Ley N© 4.447 fueron:

e El Estado se hizo cargo de las situaciones de abandono o peligro
material o moral, sin distinguir entre delincuencia juvenil y riesgo

social.

e Creacion de los Juzgados de Menores. El juez de Menores gozaba de
amplias competencias, destacando la facultad de dictar medidas de
proteccion respecto de menores inimputables que habian cometido
delitos. Asimismo, a ellos les corresponde la declaracién previa de

discernimiento.

e En lo que se refiere al tratamiento juridico de la delincuencia juvenil,
se estableci6 que un menor de veinte afios y mayor de dieciséis,
comete un hecho que reviste caracter de delito, podra ser castigado

penalmente, si el tribunal estima que actud con discernimiento.

e Se cred la Direccion General de Proteccion de Menores como el
organo a través del cual el Estado ejercid la funciéon de atender al

cuidado personal, educacion moral, intelectual y profesional.

e Se dispuso de la creacién de Casas de Menores, con el objeto de

entregar un hogar momentaneo a menores en situacion irregular.

En 1966, existian aproximadamente en el pais 331 establecimientos
encargados de recoger a niflos y nifias en situacion irregular, de los
cuales 235 eran de origen privado. Esta situacion causd que ese mismo
ano se publicara la Ley N°16.520 que introdujo modificaciones a la Ley

N° 14,907 sobre Proteccion de Menores y se cred el Consejo Nacional de
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Menores (CONAME), creado por la Ley N°16.618, como un dArgano
descentralizado, encargado de planificar, coordinar y supervigilar.
Ademas , su misidon era fomentar y estimular el funcionamiento de la
organizaciéon de las entidades y servicios publicos y privados que
prestaban asistencia o proteccidén a los menores. Convirtiéndose en un
servicio publico con personalidad juridica propia que se relacionaba con
el Ejecutivo a través del Ministerio de Justicia y en su junta directiva,
habian representantes de los Ministerios de Interior, Salud y Educacién.
Ademas, también formaban parte de la junta directiva tres
representantes de instituciones privadas, seleccionados por la asistencia
social que prestaban a los menores, ademas del Jefe de del

Departamento de Policia de Menores.

La creacion de este organismo en palabras de Pilotti (1994, p.24)
“constituye un decisivo paso para buscar soluciones concretas y
efectivas para el problema que presenta la existencia de menores en

situacién irregular”.

El CONAME, al igual que otros organismos encargados de materias de
infancia, tuvo dificultades en variados &mbitos, en especial
presupuestarias. En enero del afno 1979, bajo el Gobierno Militar y
mediante el Decreto-Ley 2465 se cred el Servicio Nacional de Menores
(SENAME), cuya misidon era proteger y promover los derechos de nifios,
nifas y adolescentes que han sido vulnerados en el ejercicio de los
mismos y ayudar a la insercidén social de adolescentes que han infringido
la ley penal.

“Esta labor se desarrolla a través de la oferta de programas
especializados en coordinacidon con actores publicos o privados.
SENAME, comprometido en el proceso de la Reforma Integral al Sistema
de Justicia y Proteccion de los Derechos de la Infancia y la Adolescencia,

encamina sus mayores esfuerzos en una radical adecuacién de su oferta
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programatica a los contenidos de la Convencion Internacional sobre los
Derechos del Nifio”, (SENAME, Gobierno de Chile, p.11).

SENAME, en sus modelos de intervencién creé una adecuada coherencia
con la concepcién de que nifos, nifas y adolescentes deben ser
tratados como sujetos de derecho, lo que consiste “en el paso de su
consideracion como objeto de la preocupacién, control, proteccion y
represion por parte de los adultos, a su consideracion como sujeto de
derechos. La Convencién se basa en una propuesta juridica y cultural
distinta: el niflo/a como persona con autonomia progresiva,
protagonismo, creatividad, intereses, preferencias, responsabilidad y
con capacidad para tener en cuenta y respetar los derechos humanos de
los demas. Se reconoce, ademas, sus particulares necesidades y su fase
vital de desarrollo como fuente de derechos especiales”, (SENAME,
Gobierno de Chile, p.11).

El “enfoque de derechos”, deja atras la idea predominante del nifio o
nina definido en base a sus necesidades o carencias. “Este principio
considera que el nifio, la nina o adolescente deben gozar de un sistema
de proteccion especial e integral, lo que configura un nuevo tipo de
relacién social y una nueva cultura respecto de ellos” (SENAME,
Gobierno de Chile, p.11).

SENAME tenia como responsabilidad crear las condiciones para proteger
a los ninos, ninas y adolescente que sufren vulneraciones y promover su
recuperacion fisica y sicoldgica, desarrollando esta labor con una oferta

de programas y proyectos.

Uno de sus proyectos insignias fueron las denominadas Redes de

Infancia Adolescencia (RIAS), su concepcion estuvo llamada a crear un
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espacio a nivel local, que en conjunto con la gestién de los gobiernos

comunales, implementando las medidas necesarias para asegurar que

los niflos y nifas gocen efectivamente de sus derechos, ademas de

desarrollarse integralmente en sus familias y comunidades.

Las RIAS crearon “un Sistema Comunal de apoyo y desarrollo integral

de los nifos, nifias y adolescentes, en el que se elaborara y ejecutara

participativamente una politica social de infancia, a través de un trabajo

en red de los diversos actores locales y de los propios nifios y nifias”,

Prodeni (1998, p.21).

Sus metas fueron:

> El Sistema Comunal de apoyo a la infancia-adolescencia: proceso

en el que se fueron vinculando diversos actores locales, en
primera instancia para compartir informacion, experiencias y
recursos de sus respectivos ambitos; con el fin de unir esfuerzos

y acciones en pro de los derechos de la infancia.

> Red Social Abierta: “una modalidad de conversacion y accion
abierta y flexible de articulaciones multidimensionales entre
organizaciones, instituciones grupos y actores individuales, por
donde circula el intercambio reciproco y el apoyo social”, Prodeni
(1998, p21).

Sus principios eran:
e El desarrollo integral de los nifios y nifas.
e La gestion.
e Las lineas de acciones de rehabilitaciéon, preventivas vy
promocionales.
Luego que las RIAS sentaron las bases para la creacion de proyectos
futuros de SENAME, que fomentaran no solo la proteccién de los

derechos de los niflos y niflas, sino que ademas la promocion de éstos a
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la sociedad. Las RIAS fueron reemplazadas por un nuevo proyecto, las
Oficinas de Proteccidon a los Derechos Infanto-juveniles (OPD), definidas
segun la Ley N©°20.032 como “instancias de atencion ambulatoria de
caracter local, destinadas a realizar acciones encaminadas a otorgar
proteccion integral de los derechos de los niflos, nifias o adolescentes, a
contribuir a la generacién de las condiciones que favorezcan una cultura

de reconocimiento y al respeto de los derechos de la infancia”.

Segun la Ley N©20.032, en su articulo 3°, estas Oficinas de la infancia
tienen las siguientes facultades:
> “Facilitar al nifio, niha 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 publicos y privados.

> Ofrecer directamente la proteccidon especial que sea necesaria,
cuando la derivacidon a un programa no sea posible o cuando dicha
derivacion parezca innecesaria por tratarse de una situacion que
admita una solucidn relativamente rapida con los recursos de la

propia oficina.

» Promover el fortalecimiento de las competencias parentales que
corresponden a las familias, privilegiando aquellas acciones
destinadas a evitar la separacion del nifio, nifia o adolescente de

III
.

su familia o de las personas encargadas de su cuidado persona
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Una OPD opera a través de dos areas:

e Gestion Intersectorial y articulacidon territorial: esta destinada a
generar condiciones para la promocién y proteccion de los
derechos infanto-juveniles en el espacio local, favoreciendo una
cultura de reconocimiento. Se espera que a través de esta area
se desarrollen y/o potencien, al menos, cinco ambitos: a) gestidon
en torno a una politica local de infancia con enfoque de derecho,
b) desarrollo de redes, c) promocion de un lenguaje comun y
generacion de informacion entre los actores locales, d)
participacion infantil, familiar y comunitaria y e) promocién de las

competencias parentales.

e Proteccion de Derechos Vulnerados: en esta area trabaja un
equipo interdisciplinario que brinda atencidn principalmente
legal, psicoldgica y/o social a los nifios, nifias y sus familias; que
presentan una situaciéon de vulneracion de derechos y/o de

exclusion social.
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2.3 Ratificacion de Chile de la Convencion Internacional de
los Derechos del Niino (CIDN)

A partir de la ratificacion de la Convencion Internacional de los
Derechos del Nifio (CIDN) por el Estado Chileno en 1990, junto a otros
57 paises; “El 10 de julio de ese afo, fue aprobada unanimemente por
ambas ramas del Congreso y ratificada ante Naciones Unidas el 13 de
agosto. El dia 14 de agosto de 1990 fue promulgada como ley de la
Republica mediante el Decreto Supremo 830 del Ministerio de Relaciones

Exteriores”. (Unicef Chile).

A partir de la ratificacion de la CIDN, se generd una contradiccién
explicita entre la legislacion vigente y los derechos fundamentales

reconocidos en ella a los/as nifios y niflas y adolescentes.

La Convencion establece en su articulo 4° que: “Los Estados Partes
adoptaran todas las medidas administrativas, legislativas y de otra
indole para dar efectividad a los derechos reconocidos en la presente
Convencidn. En lo que respecta a los derechos econdmicos, sociales y
culturales, los Estados Partes adoptaran estas medidas hasta el maximo
de los recursos de que dispongan y, cuando sea necesario, dentro del

marco de la cooperacion internacional”.

Esta disposicion obliga a los Estados a adecuar sus respectivas
legislaciones, cuestién que ha sido comprendida desde el inicio por los
gobiernos democraticos chilenos, que han impulsado una serie de

reformas, entre las cuales que destacan:

e Ley N©° 19.089 de 1991, que modificé el Cédigo Civil en materia

de filiacién y elimina la distincion entre hijos legitimos e ilegitimos.
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Ley N© 19.043 de 1991, introdujo modificaciones a la Ley sobre
abuso de publicidad, protegiendo a los menores de 18 anos,
inculpados o victimas de delitos, en cuanto a la divulgacion de su

identidad y a cualquier otra forma que conduzca a ella.

Decreto Supremo N° 1.373 de 1990 del Ministerio de Justicia
gue crea nuevos sistemas de atencidon de menores del sector
Justicia, privilegiando los medios abiertos, colocacidn familiar
diurna, hogares de vida familiar, villas de menores, atencion
familiar de emergencia, rehabilitacion en familia, libertad

protegida y residencias provisorias.

Ley N©° 19.343 de 1994 sobre la Erradicacion de Nifios de las
Carceles. Esta ley dispuso que las Casas de Menores debian
funcionar, a través de dos establecimientos completamente
separados, los primeros destinados a acoger a menores que
hubieren cometido crimenes o simple delito, y los segundos
destinados a acoger a niflos y jovenes que requieran diagnéstico,
asistencia y proteccién, mientras el Juez adopta alguna medida
que diga relacién con ellos.

Esta normativa prohibe el ingreso de personas menores de 16
aNos, o mayores de 16 y menores de 18 anos, cuando no
hubieren cometido infracciones a la ley penal, a la Seccién de

Menores de los establecimientos penitenciarios para adultos.
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CAPITULO III
INVESTIGACION
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1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Antecedentes
Las Oficinas de Proteccion de Derechos de la Infancia (OPD) “son

oficinas comunales destinadas a proteger y promover los derechos de
los nifios, nifas y adolescentes, principalmente de aquellos que se
encuentran socialmente excluidos (falta de acceso a servicios basicos,
como salud o educacidon) o cuyos derechos han sido vulnerados
(maltrato, expulsidn del sistema escolar, abuso sexual, consumo de
droga, entre otras vulneraciones)” (Gobierno de Chile, Ministerio de
Justicia, SENAME)

Lo anterior esta basado en la ley N© 20.032 que “Establece sistema de
Atencidn a la Ninez y Adolescencia a través de la Red de colaboradores

del SENAME y su régimen de Subvencién”,

De acuerdo a la mencionada ley, las Oficinas generan instancias de
“atencion ambulatoria de caracter local, destinadas a realizar acciones
encaminadas a otorgar proteccién integral de los derechos de los nifos,
nifas o adolescentes, a contribuir a la generacion de las condiciones que
favorezcan una cultura de reconocimiento y al respeto de los derechos

de la infancia”.

Las Oficinas de Proteccién de los Derechos Infanto-juveniles- se crean a
partir de un convenio entre SENAME y la municipalidad de cada comuna

y tienen una duracién de tres anos para desarrollar su trabajo.

En cuanto a las funciones que le corresponde a la OPD, en su articulo 15

la ley N© 20.032 expresa lo siguiente:

“Correspondera, especialmente, a las oficinas de proteccion de los

derechos del nino, niNa o adolescente:
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e Facilitar al nifo, nina 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 publicos y privados;

e Ofrecer directamente la proteccidon especial que sea necesaria,
cuando la derivacion a un programa no sea posible o cuando dicha
derivacién parezca innecesaria por tratarse de una situacién que
admita una solucidén relativamente rapida con los recursos de la

propia oficina, y

e Promover el fortalecimiento de las competencias parentales que
corresponden a las familias, privilegiando aquellas acciones
destinadas a evitar la separacidon del nifio, nina o adolescente de

su familia o de las personas encargadas de su cuidado personal.”

Para llevar a cabo su labor, cada OPD tiene una estructura

administrativa la cual abarca dos areas de trabajo:

o Area de Proteccion de derechos: se encarga de acoger a nifios
gue han sido vulnerados en sus derechos. En esta area, trabajan
profesionales (psicologos, abogados, asistentes sociales, etc.) que
tienen la misién de atender de manera personalizada a aquellas
familias con estas situaciones de conflicto y asi poder contribuir en
la “restauracién de algun derecho”. (Gobierno de Chile, Ministerio
de Justicia, SENAME).

o Area de Gestion intersectorial y articulacién territorial: tiene
como objetivo “generar condiciones para la promocién vy
proteccion de los derechos infanto- juveniles en el espacio local,

favoreciendo una cultura de reconocimiento de los mismos”. Para
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ello realiza actividades como talleres, seminarios, actividades
recreativas y otras instancias de reflexién y participacién entre los
ninos, nifas y adolescentes. (Gobierno de Chile, Ministerio de
Justicia, SENAME).

Existen 111 Oficinas de Proteccién de la Infancia a lo largo de todo
Chile,

investigacién, se selecciond la OPD de la Serena porque es una de las

en algunas regiones hay mas de una oficina. Para esta
Oficinas que cuenta con mas trayectoria en el pais- funciona desde el

ano 2003- y por su cercania geografica con la Universidad de la Serena.

Region Nombre Comuna que Cargo Encargado
atiende
Coquimbo | OPD La La Serena Coordinador Giorgios
Serena Progulakis
Fuentes
OPD de Coquimbo Coordinadora | Claudia
Coquimbo Ahumada
Zarate
OPD de Ovalle Coordinador Néstor
Ovalle Gonzalez
Duran
OPD de la Vicuna Coordinador Cristian
Mano con los Contreras
Nifios, Nifias Rojas
y
Adolescentes
de Vicuna
OPD Andacollo Coordinadora | Jeannette
Andacollo Aulette Cerda
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OPD Illapel Illapel Coordinadora | Pilar Polanco
Lopez

Tabla N°4: Oficinas de Proteccion de la Infancia en Chile, segun SENAME 2010

Dentro de los objetivos de la OPD, se encuentra la instauracién en la
sociedad de una cultura de proteccién y promocién de derechos de la
infancia. Una de las posibles formas que permitiria la promocidon de los

derechos, es la difusion de éstos mediante una adecuada comunicacion.

El proyecto OPD sdlo contempla dos areas de trabajo, Proteccién y
Gestidn Intersectorial. Si bien, a ésta Ultima area le corresponde la
difusién, su labor comunicativa no da abasto para todas las necesidades

que posee la Oficina.

Asimismo, aunque en sus inicios la OPD de La Serena contd con la labor
de un Periodista, en la actualidad no existe este tipo de profesional en la

institucion.
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1.2. Pregunta de Investigacion:

¢Como se puede mejorar la comunicaciéon externa de la Oficina de

Proteccidon de los Derechos Infanto-juveniles de La Serena?

Objetivos de la Investigacion:

Objetivo General:

Disefiar un Plan Estratégico de Comunicacion Externa de la OPD
basado en las 7C de la Comunicacion, enfocandose
especificamente la claridad, el contenido y la continuidad vy

consistencia.

Objetivos Especificos:

>

>

Elaborar un diagndstico en la comunicacién externa en la OPD.

Conocer las percepciones y opiniones que los funcionarios de la
OPD de La Serena tienen sobre la comunicacién externa en la

institucion.

Conocer las percepciones y opiniones de personas que trabajan en
las instituciones asociadas a la OPD de La Serena, sobre la gestion
comunicativa que realiza esa entidad en su relacién

interinstitucional.

Sistematizar la informacion obtenida de la elaboracion de un FODA

comunicacional, por parte de los funcionarios de la OPD.

Proponer instancias de comunicacion estratégica para la OPD,

basadas en el diagndéstico de comunicacion
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1.3 Justificacion del Estudio:

Debido a la importancia que representa para la sociedad la labor que
realiza la OPD (proteccién y promocion de los derechos infanto-
juveniles); resulta crucial establecer un sistema comunicativo que
permita una mejor llegada del mensaje a sus publicos lo cual facilite una
retroalimentaciéon adecuada y una imagen favorable en el entorno de la

Oficina.

Por lo tanto, ante la ausencia de un Departamento de Comunicaciones
en la Oficina, la aplicacién de un plan de comunicacidon estratégico
abocado a lo externo, mejoraria tanto la imagen como la comunicacién

de dicha institucion.

Este plan contribuiria a aumentar las posibilidades comunicativas de la
OPD, a fin de llegar de mejor manera a sus diferentes publicos, tanto
usuarios como organizaciones asociadas. Lo anterior permitiria, a la
larga, proteger de manera mas efectiva los derechos de los nifios, nifias
y adolescentes de la regién, instaurando a la vez una cultura de enfoque

de derechos (objetivos del proyecto OPD).
1.4 Limites de la Investigacion:

Para efectos de la investigacidn, se establecieron cinco meses de trabajo
en terreno, comenzando en el mes de agosto del afio 2010 vy finalizando
en diciembre del mismo afio. Este tiempo de investigacion fue
establecido de acuerdo a los plazos internos de la Universidad y
suficiente para recolectar toda la informacidn necesaria, a través de
encuestas, FODA y observacion de campo. Dentro de ese mismo periodo
y hasta el mes de marzo del afo 2011, se sistematizaron y analizaron

los resultados de dicha investigacion.

124



El espacio fisico de la investigacion lo constituyd la OPD de ciudad de La
Serena. En esta Oficina trabajan once funcionarios, tres hombres y ocho
mujeres con edades dentro del rango 25-45 afios. Estos se distribuyen
en las dos areas de trabajo: Proteccidon y Gestidn Intersectorial. En cada
area trabajan cuatro personas, el noveno es el coordinador y las otras
dos funcionarias pertenecen al drea administrativa. Esta ultima area no
esta 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 distribucion de los trabajadores en cada area de la OPD,
se adjunta el organigrama elaborado por los tesistas para la presente

investigacion.
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Organigrama OPD 2010

Area Gestién

Cordinador
OPD
Giorgios
ProqLIJIakis
| | ]
Area de Area
Protecion Administrativa

Intersectorial

- Area
Viginia Salas

Abogada, Cordinadora

Auxiliar
Koyocza Leiva

Secretaria
Lorena Castro

Psicéloga,
. Cordinadora Area

Valeria Maturana

Asistente Social
— Pedro Pablo
Canales

Psicologo
Juan Pablo Fajardo

Asistente Social
— Carmen Gloria
Cortés

Educadora
Comunitaria Rosa
Salvatierra

Asistente Social
Mariela Mufioz

Asistente Social

—1 Maria Graciela
Astudillo




Ademas de la OPD de La Serena, el espacio fisico abarca la comuna de
Andacollo y la localidad de Las Rojas, debido a la observacidon de ciertas

actividades en terreno de la Oficina.

Al comienzo de la Investigacion, se estudid toda el drea de comunicacion de
la OPD, sin embargo con el fin de delimitar el estudio, s6lo se abocé a la

comunicacion externa de la institucion.

1.5 Enfoque de la Investigacion

Esta investigacion posee un enfoque cualitativo, puesto que constituye
como dice Hernandez, Fernandez y Baptista (2006, p.9) “un conjunto de
practicas interpretativas que hacen al mundo visible, lo transforman vy
convierten en una serie de representaciones en forma de observaciones,

anotaciones, grabaciones y documentos”.

Si bien, el hecho que- para efectos de la investigacion- estas observaciones,
anotaciones y grabaciones se traducen a porcentajes para ser analizados,
ello no agrega caracteristicas cuantitativas al estudio. Asi lo reafirma
Hernandez, Fernandez y Baptista “Grinnell (1997) y Creswell (1997)
describen a las investigaciones cualitativas como estudios: donde los
significados se extraen de los datos y no necesitan reducirse a numeros ni
deben analizarse estadisticamente (aunque el conteo puede utilizarse en el
analisis)” (2006, p.10).
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2. DISENO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION
2.1 Tipo de estudio

La investigacion corresponde a un estudio de caracter exploratorio en el

| A\Y

cual “el objetivo es examinar un tema o problema de investigacién poco
estudiado, del cual se tienen muchas dudas o no se ha abordado antes”

(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2006, p. 100)
2.2 Universo y muestra

El universo de esta investigacién es la Oficina de Proteccién de los Derechos
Infanto- juveniles (OPD) de la ciudad de La Serena, ademas de sus
respectivos usuarios e instituciones asociadas, tanto publicas como

privadas.

Para efectos del estudio, se determind una muestra dirigida, ya que los
sujetos a investigar se eligieron de acuerdo sus caracteristicas
representativas y a la informacion relevante que podian aportar a la

investigacién (Quezada, 1997).

La muestra seleccionada para esta investigacién se divide en tres grupos de

personas:

a. Funcionarios de la OPD: fueron 11 personas, entre hombres vy
mujeres, que al momento de la investigacion, se encontraban

trabajando en la Oficina.

b. Usuarios de la OPD: un total de 5 nifios y nifias, con un rango de
edad entre los 7 y 14 anos, que durante la investigacién tenian una

interaccion constante con la OPD.
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c. Instituciones Asociadas a la OPD: de un universo de instituciones

entregado por

organizaciones se escogidé un trabajador

la misma OPD,

se seleccionaron 5.

por cada entidad, bajo el

criterio de relacién constante y cercana con la Oficina.

2.2.1 Funcionarios

Para presentar los datos de cada uno de los funcionarios, se elabord la

siguiente ficha:

De estas

NOMBRE EDAD PROFESI()N/OFICIO CARGO
Giorgios Progulakis Psicélogo, Universidad _
25 Coordinador
Fuentes de La Serena
A niversi A A
Virginia Salas Villar 31 bogada, Universidad bogada, Area
Catolica del Norte (UCN) Proteccion.
Peicd| Uni dad Coordinadora
sicologa, Universida ,
Valeria Maturana Fuentes 34 ga, Area Gestion
de La Serena
Intersectorial
, . . Asistente Social, Asistente Social,
Maria Graciela Astudillo ! octa ) ! ocla
32 Instituto Profesional Area de Gestion
Castro
Santo Tomas Intersectorial
Asistente Social,
Pedro Pablo Canales ! ! Asistente Social,
, 26 Universidad INACAP, La , )
Garzon Area Proteccion
Serena
Juan Pablo Fajardo - Psicdlogo, Universidad Psicélogo, Area
Gonzalez de La Serena Proteccion
Carmen Gloria Cortés 33 Asistente Social, INACAP | Asistente Social,

Castillo

La Serena

Area Proteccion
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Mariela Munoz Cerda

26

Asistente Social,
Universidad INACAP, La

Serena

Asistente Social
y Educadora,

Area Gestion

Rosa Salvatierra Sanchez

25

No tiene (oficio:
animadora, talleres de

teatro en Municipalidad)

Educadora
Comunitaria,

Area Gestion

Lorena Castro Suarez

34

Secretaria
Administrativa, Instituto
Superior de Comercio
(INSUCO) Coquimbo

Secretaria

Administrativa

Koyocza Leiva Aranda

48

Contadora General,
Instituto Comercial A-
40, Quilpué

Auxiliar

Administrativa

Tabla N© 5: Datos de los funcionarios de la OPD encuestados.

2.2.2 Usuarios

Se seleccionaron ninos y nifas que, durante el desarrollo de la
investigacién, estaban trabajando con la OPD en el “Cabildo Regional
Bicentenario”. Se trata de 3 mujeres y 2 hombres, con edades dentro del

rango 9-14 afios, cuyos datos se presentan a continuacién:

NOMBRE EDAD | CURSO ESCUELA
Estefany Mufioz 13 70 afo “Héroes de la Concepcion”, La Antena
Bryan Mufioz 13 70 ano “Pedro Aguirre Cerda”, La Antena
Barbara Vega 14 89 afo “Colegio Rojas”, Las Rojas
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Michelle Palma 10 59 afo “Colegio Japoén”, La Serena

Mauricio Vera 11 6° afo “Colegio Miguel de Cervantes”, La Serena

Tabla N© 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 representante por
organizacion. Las instituciones fueron escogidas debido a su vinculo, tipo de
trabajo y cooperacién 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 comunicacion regional que
emite un programa radial de manera semanal - los dias martes a las 9:30
am- en conjunto con la OPD sobre diversas tematicas relacionadas con la

proteccion de derechos infanto-juveniles.

Ilustre Municipalidad de La Serena: institucidon publica que se encuentra
estrechamente vinculada a la Oficina, pues junto a SENAME da lugar al
proyecto OPD. Desde su Departamento de Comunicaciones, estd encargada
de difundir -como lo hace con varios departamentos y proyectos de la

Municipalidad- el quehacer de la OPD.

VTR: Es la Unica empresa privada que participa en el Consejo Comunal de
la Infancia. Este Consejo es “una instancia de participacién ciudadana”, la
cual “se constituye como un dérgano asesor de la labor del Municipio con la
Infancia” (Maria Graciela Astudillo, correo electrénico, 07 de enero de

2011). En el Consejo existen, ademas, representantes del: Concejo
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Municipal, SENAME, Junta Nacional de Jardines Infantiles, Secretaria
Ministerial de Educacién, entre otros; quienes, junto con VTR, tienen la

labor de asesorar al Alcalde de la Comuna en temas asociados a los nifos.

SENAME: el Servicio Nacional de Menores es responsable del proyecto OPD,
junto con la Municipalidad, por lo que esta estrechamente relacionado con la

Oficina en cuanto a presupuesto, renovacién del proyecto, supervisién, etc.

Liceo de Ninas Gabriela Mistral: dentro de todos los establecimientos
educacionales que han trabajado con la OPD, este liceo asistié y participd
activamente en el “Cabildo Regional Bicentenario” al momento de la
investigacién, por ello fue seleccionado.Las personas, pertenecientes a estas

instituciones, escogidas para la investigacion son las siguientes:

. CARGO QUE
NOMBRE PROFESION .
DESEMPENA
Supervisor Técnico
Marcelo Antonio Campillay ) UPRODE (Unidad
. Psicologo )
Alegria Proteccion de Derechos)
SENAME
Encargada de
Susana Alfaro Periodista .
Comunicaciones de
Municipalidad de La Serena
) ] Subgerente Comercial de
Hugo Garcia Velasquez Ingeniero Comercial
VTR
Pedagogia en Quimica y Profesora de Quimica Liceo
Susana Toro Diaz Ciencias, Universidad de La de nifias Gabriela Mistral
Serena de La Serena

Tabla N© 7: Datos de trabajadores de instituciones asociadas a la OPD,
seleccionados para la investigacion.
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2.3 Técnicas de recoleccion de datos

Para efectos de la investigacidon se utilizaron 3 tipos de técnicas de

recoleccion de datos:
2.3.1. Entrevistas

A partir de un cuestionario, se aplicaron las entrevistas a los tres grupos de

n

personas considerados en el estudio. Esto se fundamentd en que “un

cuestionario es un instrumento escrito que pretende conseguir informacion
sobre las actitudes, conocimientos y percepciones de una persona”
(Goldhaber, 1998, p.337) y “en las entrevistas pueden utilizarse casi las
mismas técnicas”; con la diferencia que este ultimo instrumento produce un
“intercambio vivo entre el entrevistador y el entrevistado” (Goldhaber,

1998, p.337).

Las preguntas del cuestionario se elaboraron en base a “las de 7C de la
comunicacién” de Scout Cutlip, Allen Center y Glen Broom, adecuando su

redaccion para evitar respuestas monosilabas 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 investigacion.

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
seran expuestos en ANEXOS. Pag 313 a 316.
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2.3.2. FODA

Consistio en un FODA comunicacional “un instrumento de planificacion
basica, cuya determinacion permite a una Institucion, detectar su situacion
organizacional interna y externa ante la posibilidad de planificar
estratégicamente su accionar a corto, mediano o largo plazo” (Fundacion
Chile,1900)

El FODA se aplicé en forma escrita a cada uno de los funcionarios de la
OPD. La encuesta, que cada trabajador completé personalmente sin
entrevistas, incluia un cuadro para entregar dos ideas acerca de las
fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades, que segun el funcionario

existian en la comunicacidon de la Institucion.

2.3.3. Observacion de Campo

Para efectos de la Investigacién se utilizd la técnica de Observacién
Panoramica- No participante, la cual consiste en elegir “un grupo o una
situaciéon como foco de observacién, en forma global, sin participar en ella,
ni implicarse personalmente” (Poblete, 2010, p. 5). En este caso, el foco de

atencién se centré netamente en el quehacer de los funcionarios de la OPD.

La observacion abarcé dos cursos de accion:

a. La observacion de algunas de actividades hito realizadas por
la OPD durante el segundo semestre del afio 2010. Entre los

acontecimientos observados se encuentran:
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Cabildo Regional Bicentenario: consistid en una
jornada de participacion entre los nifios y adolescentes de
la IV Regidon con el objeto de elaborar propuestas para
erradicar la violencia. La actividad se llevd a cabo en el
anfiteatro del campus Isabel Bongard de la Universidad de
la Serena, el dia 3 de agosto de 2010 a las 15:00 hrs y

duré aproximadamente hasta las 18:00 hrs del mismo dia.

Jornada de reflexion previa al Cabildo: se efectud en
la localidad de Las Rojas, (Valle del Elqui) especificamente
en Colegio Las Rojas G 19. Consistié en una jornada de
reflexion entre nifios para elegir los cuatro temas que
serian prioridad en el Cabildo Regional; ademas, se
eligieron los nifos que serian sus representantes en el
Cabildo. La actividad contd con la presencia de nifos y
ninas de escuelas de otro sectores (La Antena, Sector
centro de La Serena) .Esto se llevd a cabo el dia 30 de
julio de 2010, a las 14:00 hrs.

VII Concurso Rural de Pintura Infantil: alli
participaron 58 nifios y ninas, con edades entre los 4 y 13
anos y provenientes de 12 colegios de distintas localidades
rurales de la region. El tema del concurso fue “mi suefo
para los nifos y nifias en el Bicentenario”. La actividad se
realizo el dia 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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e Foro Comunal “Andacollo sin violencia hacia los
nilos y nifas”: consistio en una instancia de reflexidon
sobre la violencia y a la vez una exposicién de los nifios
sobre la experiencia del Cabildo Regional Bicentenario. El
foro tuvo como objetivo “fortalecer el derecho a la
proteccion contra los malos tratos” y a la vez “incentivar la
participacion activa de los nifios y nifas en la discusion y
reflexion en torno a la violencia hacia los nifios, nifas vy
adolescentes”. Se realizé en la Escuela Luis Cruz Martinez
de Andacollo, con la asistencia de los siguientes
establecimientos educacionales: Liceo Padres Regalado
Videla Ordenes de Andacollo, Colegio Alfalfares, Colegio
Las Rojas, Colegio Alonso de Ercilla y Colegio Japén de la
Serena. La actividad se efectudé el dia 20 de octubre de
2010 a las 15:00 hrs y durdé aproximadamente 2 horas y

media.

b. Visitas, no anunciadas y con fines asociados a otras formas
de recoleccién de datos, a la Oficina. El hecho de no anunciar
las visitas permitié observar el trabajo diario de la OPD de

manera espontanea y real, sin ningun tipo de montaje.
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2.3.4 Analisis de datos

Dado que la investigacidn se realizd en base a un enfoque cualitativo y no
cuantitativo, no se podia elaborar un analisis de contenido propiamente tal.
Por esta razodn, se llevo a cabo un analisis de datos en el cual los tesistas
establecieron una organizacion del material y utilizaron una categorizacion

(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 publicos.

3. Cuatro cartillas informativas que el Area de Proteccion 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 Martinez, 1991,p.26) “ quién dice, qué, en
qué canal, a quién, con qué efectos”-" la mayor parte de los investigadores
se han ocupado de estudiar los efectos de las comunicaciones”.

En definitiva, el material informativo fue analizado en aspectos que
abarcaron el léxico, en las imagenes contenidas en los folletos, los colores
utilizados, puntuacién, redaccidon, estructura de la informacion y los

elementos de interaccion con el usuario.
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2.4 Variables establecidas para la Investigacion

2.4.1. Variables y su definicion conceptual

Las variables que se establecieron para medir la comunicaciéon en la OPD,
cuyo origen se encuentra en las 7C de la Comunicacion en el libro

Relaciones Publicas Eficaces de Cutlip y Center, son las siguientes:
1) Credibilidad
2) Contexto
3) Contenido
4) Claridad
5) Continuidad y consistencia,
6) Canales de comunicacion y

7) Capacidad del publico

Estas caracteristicas de una buena comunicacién, que constituyen las
variables para esta investigacién, se deben definir tanto conceptualmente

como operacionalmente (Quezada, 1997)

En la modalidad conceptual, Quezada explica que “esta definicion se hace
con el fin de precisar muy bien su significado o, mejor dicho, el significado

particular que ostentaran (las variables) en el marco de nuestra
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investigacion (...) la definicidn conceptual es la que suele aparecer extensa e
incluso a veces diluida en el marco teodrico. Es conveniente retomarla de
manera concisa, mas concentrada y mas simple en el momento de definir
los conceptos dentro de esta etapa” (1997, p. 68). Por lo tanto, la
explicacién conceptual de cada variable se construye con elementos del
marco tedrico y algunos aportes de los tesistas, a fin de precisar mejor el

significado para la investigacidon que se esta realizando.

1) Credibilidad

Consiste en el clima de confianza que la organizacidon genera, a través de su
accionar, lo cual refleja la fuerte intencidn de servir tanto a sus usuarios
como a las instituciones asociadas. La credibilidad es necesaria para que
una institucion funcione adecuadamente y asi llegue a sus publicos, en

consecuencia, cumpla los objetivos que definen su existencia.

2) Contexto

Se relaciona con la coherencia que debe tener la informacion que entrega
una institucién, con la realidad y el entorno de ésta. Se genera contexto en
la comunicacion de una institucion, cuando todos los datos que se
transmiten a sus publicos tienen alguna relacidn con sus caracteristicas:

naturaleza, bases legales, usuarios a los cuales dirige sus mensajes, etc.
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3) Contenido

Consiste en los mensajes que entrega la organizacion, adecuandolos a sus
publicos. Para ello, el emisor configura su mensaje de acuerdo a la escala
de valores del usuario y a la significacidon que le da a la informacién; ya que
cada persona jerarquiza sus valores de manera diferente, por lo que el
significado de la informacion llega de manera distinta. Por ello es
importante el punto de vista de los usuarios, porque esto permitira que el
funcionario conozca cdémo recibe el publico los mensajes. Ademas, a través
de la empatia, el emisor podra entregar de mejor manera la informacion a

sus publicos.

4) Claridad

Corresponde a la elaboracidon sencilla y entendible de los mensajes que
debe realizar la institucion cuando los entrega a sus publicos. La claridad
implica ademas que el significado de las palabras sea compartido por el
emisor y el receptor de la institucién, para ello se deben evitar los

tecnicismos y las palabras rebuscadas.

5) Continuidad y Consistencia

Consiste en una entrega constante de informacion por parte de la
Institucién a sus publicos. Ademas, se necesita que la informacién
entregada esté completa, sea de buena calidad y que no dé espacio para

dudas o interpretaciones erréneas en las personas que la reciban.
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6) Canales de comunicacion

Corresponde a la utilizacién de canales de comunicacién, los que deben ser
reconocidos y avalados por los diferentes publicos de la organizacion, a fin

de que la informacion llegue de manera mas efectiva a ellos.

7) Capacidad del puablico

Corresponde al esfuerzo que deben hacer los receptores para entender y
comprender los mensajes que provienen de la institucién. Mientras menos
esfuerzo les tome comprender la informacién, mas efectiva serda la

comunicacion.

2.4.2 Variables y su definicion operacional

Para definir operacionalmente una variable, Quezada postula que hay que
identificar dos aspectos: “el establecimiento de las categorias en las cuales
se expresa una variable” (Quezada, 1997, p.69) y los indicadores, los
cuales son “signos, sefiales o evidencias que indican o denotan la presencia
de una variable...” (Quezada, 1997, p.70).

Las categorias que definen operacionalmente las variables de la presente

investigacién son las siguientes:
Credibilidad:

> A favor

> En contra
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Contexto:

> A favor

> En contra

Contenido:

> A favor

> En contra

Claridad:

> A favor

> En contra

Continuidad:

> Poca
> Relativa

> Continua

Consistencia:

> A favor

> En contra
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Canales de comunicacion:
Sus categorias variaron segun cada grupo de personas entrevistado.

Comunicacion directa

Sitios web (facebook, blog, link municipal)

Correo Electronico

Material de difusion (Funcionarios OPD y Usuarios)
Material informativo (Instituciones)

Radio

Teléfono

YV V V V V V V

Capacidad del publico:

> Alta
> Baja

En las variables Credibilidad, Contexto, Contenido, Utilidad, Claridad y
Consistencia se usaron las categorias a favor/en contra, las cuales indican
la aprobacién o desaprobacion del encuestado sobre la existencia de dicha

caracteristica en la comunicacion de la Oficina.

En Continuidad se usaron las opciones poca/relativa/ continua, que

corresponden a las siguientes definiciones:

e) Poca: se utilizd cuando las personas recibian informacién en un

margen de tiempo muy amplio (una o dos veces al afo).

f) Relativa: fue empleada cuando los entrevistados, explicaron que la
entrega de informacién dependia exclusivamente de su demanda

hacia la instituciéon 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 alguna otra

instancia durante el mes).

g) Continua: corresponde a aquellas personas que recibian informacion
de manera permanente por parte de la Oficina, debido a la estrecha
relacion con ésta y el tipo de trabajo que realizan (minimo una vez

por semana).

En la variable Capacidad del Publico se establecieron las opciones
alta/baja, ya que a pesar que todas personas poseen la capacidad de
entender la informacidon, los sujetos pueden variar en su nivel de

asimilacion y comprension de algunos temas.

En Canales de Comunicacion, se elabordé un cuadro con todos los canales
comunicativos que, segun los entrevistados, generalmente utiliza la OPD,
para entregar informacion a sus publicos y viceversa. Estos canales se
dividieron en cinco grupos: comunicacion directa, soporte electrénico,
papeleria, radio y teléfono. A su vez, el soporte electrénico fue subdividido

en cuatro subcategorias: facebook, blog, link municipal y mail.

Los indicadores, que también sirven para definir operacionalmente las
variables, lo constituyen casi exclusivamente las respuestas que dieron los
entrevistados “en el caso de poder interrogarla directamente, el indicador
sera la respuesta que la persona dé” (Quezada, 1997, p.70). El indicador
estara especificamente en aquellas palabras que evidencien la presencia de
una de las categorias correspondientes a cada variable. Por ejemplo a la
pregunta: éLa informacion que recibe es sélida y completa? (continuidad y
consistencia), la persona respondid: “Para efectos comunicativos he debido
solicitar mas antecedentes, ya que es informacion basica y puntual”. Lo

anterior denota una respuesta correspondiente a la categoria en contra.
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2.5 Unidades de analisis

“Las unidades de observacién pertenecen al dominio del mundo material
gue observaremos para descubrir el cdmo se comportan o varian las
variables que hemos estudiado” (Quezada, 1997, p.72). Segun la autora,
estas unidades, que sirven para la observacion o analisis 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

investigacién lo constituyen:
e Las 11 encuestas sobre FODA comunicacional respondidas por los
funcionarios,

e Las entrevistas respondidas por funcionarios de la OPD y por personas
de instituciones asociadas a la Oficina y por usuarios, traspasadas al

papel y

e ElI material informativo de Ila Oficina seleccionado para la

investigacién, con excepcién del blog.

2.6 Metodologia del Plan Estratégico de Comunicacion Externa

La metodologia utilizada para elaborar el Plan Estratégico de Comunicacién

Externa se baso en la teoria de Harold Laswell.

Esta norma es la que se ha mantenido con el tiempo vy las denomind las

cinco W, sefialadas por Bourquin (en Martinez, 1991,p.26) " quién dice,
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gué, en qué canal, a quién, con qué efectos”, las cuales se presentan en

forma de cuadros de esta forma:

Fortalezas y Debilidades | Objetivo de | Destinatarios | Medios Evaluacion

Comunicacion

Internas Externas

Para Thierry Libaert (2006, p.79-80) este modelo es “la base del plan de
comunicacién en la que se insertan nuevos encabezados: objetivos de la
empresa, presupuesto, modalidades de conduccion”. Este esquema en
palabras del autor “ha demostrado su valor y no debe cuestionarse con el
pretexto de que su antigiedad oculta su caducidad”, (Libaert 2006, p.80) y
es por ello que fue empleado como base para la creacién del Plan de

Comunicacioén Estratégico de esta investigacion.

Para efecto del estudio se agregaron tomando de referencia a Libaert, las
preguntas: dénde, cuando y con qué propdsito. Se realizd un ejercicio
previo con las 5Ws, y las tres preguntas restantes, con el fin de determinar

los objetivos y acciones a seguir, para luego disenar el plan.
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CAPITULO 1V
DESARROLLO DE
INVESTIGACION

)




1. ENCUESTAS 7C FUNCIONARIOS OPD

En cuanto 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
compaferos al momento de responder. Las entrevistas se hicieron en un

box privado facilitado por la misma oficina.

La encuesta estandar consistid en nueve preguntas: ocho relacionadas con
las “7C de la comunicacién”: credibilidad, contexto, contenido, claridad,
continuidad y consistencia, canales de comunicacién y capacidad del publico
y una pregunta a modo de introduccién 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 esquematicas.

1.2 Sistematizacion de resultados

1.2.1 Credibilidad

FUNCIONARIO A FAVOR EN CONTRA
Giorgios Progulakis X
Virginia Salas X
Valeria Maturana X
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Maria Graciela Astudillo

Pedro Pablo Canales

Juan Pablo Fajardo

Carmen Gloria Cortés X
Mariela Mufioz X
Rosa Salvatierra X
Lorena Castro
Koyocza Leiva X

Tabla N© 8: Resultados de Credibilidad en Funcionarios de la OPD.
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Credibilidad

m A favor
M En contra

M ambas

Figura N° 1: Grafico de Credibilidad Funcionarios OPD.

De acuerdo a la tabla y al grafico, de un total de 11 funcionarios, el 45.4%
se mostro a favor de la credibilidad de la institucién (OPD), mientras que un
45.4% en contra. Una funcionaria (9%) se inclind por ambas opciones, por
ello no se considerd en ninguna de las categorias de respuesta establecidas

para la investigacion.



1.2.2 Contexto

FUNCIONARIO A FAVOR EN CONTRA
Giorgios Progulakis X
Virginia Salas X
Valeria Maturana X
Maria Graciela Astudillo X
Pedro Pablo Canales X
Juan Pablo Fajardo X
Carmen Gloria Cortés X
Mariela Mufioz X
Rosa Salvatierra X
Lorena Castro X
Koyocza Leiva X

Tabla N© 9: Resultados de Contexto en Funcionarios de la OPD.
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M En contra

Figura N° 2: Grafico Contexto Funcionarios OPD.

De acuerdo a la tabla y al grafico, todos los funcionarios (100%) creen que

existe contexto en la informacién que entrega la institucion.
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1.2.3 Contenido

FUNCIONARIO A FAVOR EN CONTRA

Giorgios Progulakis X
Virginia Salas X
Valeria Maturana X

Maria Graciela Astudillo X
Pedro Pablo Canales X
Juan Pablo Fajardo X
Carmen Gloria Cortés X
Mariela Mufioz X
Rosa Salvatierra X
Lorena Castro X
Koyocza Leiva X

Tabla N© 10: Resultados de Contenido en Funcionarios de la OPD.
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Contenido

m A favor

M En contra

Figura N°3: Grafico contenido funcionarios OPD.

Segun la tabla y al grafico, un 81.8% de los funcionarios considera que la
informacion que entrega la OPD se adapta a la escala de valores de las
personas Yy busca tener significacién para éstas. Al contrario, dos
trabajadores, equivalentes al 18.1%, no creen que la informacién posea un
contenido que se adapte a las escala de valores y significado que sus

publicos le dan a la informacién.
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1.2.4 Claridad

FUNCIONARIO A FAVOR EN CONTRA

Giorgios Progulakis X
Virginia Salas X
Valeria Maturana X
Maria Graciela Astudillo X

Pedro Pablo Canales X
Juan Pablo Fajardo X

Carmen Gloria Cortés X
Mariela Mufioz X
Rosa Salvatierra X
Lorena Castro X
Koyocza Leiva X

Tabla N© 11: Resultados de Claridad en Funcionarios de la OPD.
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Claridad

m Afavor

M En contra

Figura N° 4: Grafico Claridad Funcionarios OPD.

De acuerdo a la tabla y al grafico, el 81.8% de los trabajadores de la OPD
creen que la informacidn es clara y sencilla. Por otro lado, dos funcionarios

(18.1%) no lo consideran asi.
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1.2.5 Continuidad y Consistencia

a. Continuidad

FUNCIONARIO POCA RELATIVA CONTINUA
Giorgios Progulakis X
Virginia Salas X
Valeria Maturana X
Maria Graciela Astudillo X
Pedro Pablo Canales X
Juan Pablo Fajardo X
Carmen Gloria Cortés X
Mariela Mufioz X
Rosa Salvatierra X
Lorena Castro X
Koyocza Leiva X

Tabla N© 12: Resultados de Continuidad en Funcionarios de la OPD.
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Figura N° 5: Grafico Continuidad Funcionarios OPD.

De acuerdo a la tabla y al grafico, un 54,5% de los funcionarios considera
gue la entrega de informacién de la OPD a sus publicos es relativa, mientras
que un 45.4% cree que esta entrega es continua. Ninguno de los

trabajadores de la OPD habld de poca continuidad.



b. Consistencia

FUNCIONARIO A FAVOR EN CONTRA
Giorgios Progulakis
Virginia Salas X
Valeria Maturana X
Maria Graciela Astudillo X
Pedro Pablo Canales X
Juan Pablo Fajardo
Carmen Gloria Cortés X
Mariela Mufioz X
Rosa Salvatierra
Lorena Castro X
Koyocza Leiva X

Tabla N° 13: Resultados de Consistencia en Funcionarios de la OPD.
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W Afavor

M Encontra

Figura N°6: Grafico de Consistencia funcionarios OPD.

De acuerdo a la tabla y al grafico, un 63.6% de los funcionarios de la OPD
cree que la informacidn que entrega la oficina es sodlida y completa,
mientras que 1 funcionario (9%) cree que no es asi. Ademas, 3
funcionarios, que corresponden a un 27.2%, no respondieron a la

interrogante.



1.2.6 Canales de comunicacion

Oficina de Proteccion

Comunicacion

de los Derechos . Correo
. . Directa Sitios Web Material
Infanto-juveniles de Teléfono electréni
(OPD) Difusion | Radio co
Link
Funcionarios Facebook | Blog X
Municipal
Giorgio Progulakis X X X X X X X X
Virginia Salas X X X X
Valeria Maturana X X X
Maria 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 Munoz X X X X X

Rosa Salvatierra X X X X X
Lorena Castro X X X X X
Koyocza Leiva X X

Tabla N© 14: Resultados de Canales de Comunicacidén en Funcionarios de la OPD.

La tabla anterior organiza los canales de comunicacidn que a juicio de los funcionarios, son utilizados por
la OPD para comunicarse con sus distintos publicos. De acuerdo a las respuestas de los trabajadores y
para efectos de la investigacion, se establecieron 5 tipos de canales comunicativos, de los cuales aquel que

se denomina “sitios web” se subdivide en: facebook, blog, link municipal y correo electrdnico.




Canales de Comunicacion

27,20%

36,30%

®m Comunicacion Directa
M Radio

m Sitio web Facebook
H Correo Electrdnico

| Sitio web Blog

m Material de Difusion

w Teléfono

1 Sitio Web link municipal

Figura N°7: Grafico de Canales de Comunicacion segun los funcionarios OPD.

De acuerdo al grafico, los canales de comunicacién mas mencionados por
los funcionarios fueron la comunicacién directa (100%), la radio (81.8%) vy
el sitio web facebook (81.8%). Por otro lado Correo Electrénico obtuvo un
45,4%. El sitio web blog, Material de Difusion 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%).



1.2.7 Capacidad del Pablico

FUNCIONARIO ALTA BAJA
Giorgios Progulakis X
Virginia Salas X
Valeria Maturana X
Maria Graciela Astudillo X
Pedro Pablo Canales X
Juan Pablo Fajardo X
Carmen Gloria Cortés X
Mariela Mufioz X
Rosa Salvatierra X
Lorena Castro X
Koyocza Leiva X

Tabla N© 15: Resultados de Capacidad del Publico en Funcionarios de la OPD.
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Capacidad de Publico

M Alta Capacidad

M Baja Capacidad

Figura N°8: Grafico Capacidad de Publico de funcionarios OPD

La tabla y el grafico anterior muestran que la mayoria de los
funcionarios (81.8%) considera que el publico de la OPD tiene una baja
capacidad para comprender los mensajes que les entrega las institucion.
Solamente 2 funcionarios (18.1%) creen que el publico de la institucidén

posee alta capacidad para comprender la informacion de la oficina.
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1.3 Analisis de resultados de encuestas funcionarios OPD

1.3.1 Credibilidad

Con respecto a esta pregunta, el 45,4% de los encuestados sefiala que
si hay credibilidad en la institucion. Esta caracteristica se sustenta, a
juicio de las personas, en el grado de profesionalismo vy ajuste al

proyecto OPD con que trabajan los funcionarios de la Oficina.

... Porque son profesionales serios, y ya eso hace que ésta (OPD)

sea creible para el usuario”

“Estamos apostando por ello, como es un tema relativamente
nuevo el generar reconocimiento que los nifios tienen derechos

(...) estamos trabajando para ello”.

Esto se puede apreciar en las actividades observadas para |la
investigacién. Los funcionarios mantienen una pauta con tiempos
especificos para cada accion, la cual es respetada rigurosamente.
Ademas, dadas las bases legales con las que se rige la OPD, la mayoria
de la informacién que se entrega en cada actividad es aceptada sin
cuestionamientos por su publico. Segun 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 informacién; aumentando las posibilidades de asimilacion adecuada
del mensaje que se transmite, ya que "“la credibilidad de la fuente

amplia el valor de la informacion”.

En cambio, el 45,4% afirma que la OPD no goza de credibilidad frente a

su publico, puesto que al momento de acudir a la Oficina, los usuarios lo
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hacen con grandes expectativas que no se cumplen. Estas expectativas
estan asociadas al servicio de la institucion, a las funciones que cumple
y al tiempo que duran los procedimientos. Asimismo, se aprecia un gran
desconocimiento por parte del publico de las verdaderas actividades que

realiza la oficina.

“Los usuarios (...) tiene mucha expectativas, esperan mucho mas,

de lo que podemos hacer como programa”.

“El tiempo es el problema (...) eso hace que perdamos credibilidad

ante los ojos de la comunidad”.

Segun algunos entrevistados, ciertas personas tienen recelo del trabajo

gue realiza la OPD, porgue lo asocian con la tuicion de los nifios y nifas.

“"No se cree en las cosas que hacemos e incluso se asustan de lo

que hacemos”.

“No creen en los procedimientos, porque relacionan a la OPD con

el ambito judicial”.

Por otro lado, el 9% de las personas hace una diferencia entre las dos
areas de trabajo de la OPD. El area de Gestién Intersectorial goza de
credibilidad en términos de comunicacion, ya que el trabajo se puede
comprobar fehacientemente, a través de las actividades realizadas
durante el afio. Por el contrario, en el Area de Proteccion no sucede lo
mismo, ya que segun los funcionarios, la sobredemanda de casos, el
numero deficiente de trabajadores, junto a la burocracia existente; no
permiten responder de manera oportuna a las necesidades de los

usuarios.
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“El area en que yo trabajo (gestion) tiene mas credibilidad que el
area de proteccion, porque hay cosas concretas (...) En el area de
proteccion hay menos credibilidad, por la cantidad de casos, la

sobredemanda, la escasez de profesionales, etc.”

1.3.2 Contexto

Todos los encuestados afirmaron que la informacién que entrega la
OPD es coherente con la realidad de la institucidén. 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 proteccion

de los derechos de los ninos y los objetivos del proyecto.

“Siempre nosotros en ese sentido somos muy estructurados a lo

que es el proyecto y eso lo que se debe cumplir”.

“Es coherente en lo que se hace en el territorio (La Serena)...”

Con esto se demuestra una cultura organizacional en la OPD, que se
refleja en la informacidn que transmite a sus publicos objetivos.
Ademas, considerando que ‘“estos elementos que expresan un
determinado contexto cultural homogéneo (...) facilitaran y haran mas
productiva la comunicacidn al interior de la organizacion” (Bartoli 1992,
p.139), por consecuencia la comunicacién al exterior serd efectiva, ya

que esta cultura asociada al enfoque de derechos, se transmite de
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manera expedita a los publicos externos, facilitando el cumplimiento de

los objetivos de la Oficina.

Asimismo, todos los funcionarios de la Oficina se preocupan de utilizar
un lenguaje adecuado en base al respeto hacia a los nifios, nifas y

adolescentes.

“Compartimos criterios y cddigos comunes (...) Yo no le voy a dar
a un usuario una informacion distinta de la que le podria dar otro
profesional. Por lo tanto hay coherencia entre lo que nosotros
pensamos y sentimos, lo que dice la ley, los criterios que tienen en

general, etc.”

“El equipo en si usan lenguaje que trabaja desde un enfoque de

derecho”.

Ademas, en la mayoria de los talleres, folletos informativos y en general
la atencidén a los usuarios, esta implicita la “Proteccion de los Derechos
Infanto-juveniles”. Esto se aprecia en las palabras que se utilizan en
todas la actividades, en el trato que se brinda a los nifios, en los

objetivos de cada actividad.

“Es coherente, dentro de mis funciones estad el desarrollo de
talleres y en primer lugar estan los derechos de los nifios (...)

tienen palabra y voto en la sociedad”.

“Es coherente con lo que se hace en el territorio, cuando uno
guiere hacer llegar la informacién, se explica se llega con una base

que es la entregada por (...) y canalizada por la OPD”.
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1.3.3 Contenido

El 81,8% de los encuestados reconoce que la informacidon que entrega la
OPD a sus usuarios, se adapta a ellos en términos de escala de valores y
en la significacion que le dan a la informacion. Esto se traduce en que
cada persona posee una jerarquizacién de valores distinta y por ende
asimila la informacion 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
informacion sea lo mas cercana posible al usuario, de manera que éste
la asimile correctamente para solucionar sus problemas e incorporar el

enfoque de proteccion a los derechos del nifio (a).

“Si adecuo la informacién busco la forma mas amena y de la
manera que mejor la puede recibir el usuario, para que la
comprenda. Ademas creo que la empatia es importante, porque
trato de ponerme en el lugar de ellos, porque tiene esta reaccién
que yo no haria, trato de saber toda la historia que hay de atras, y
el tema del a empatia es muy importante y también tratar de

generar un tipo de reflexion en las personas”.

“Si, creo que la informacidon es adecuada y que se adapta segun
los usuarios o instituciones; por ejemplo la informacién toma
diferentes formas si ésta es entregada a las familias, al Tribunal
de Familia o a la red SENAME.”
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“Como OPD esperamos que la informacion entregada a los
usuarios e instituciones les permita, por una parte incorporar esta

mirada (promover y proteger los derechos de los nifios y nifas”.

Esto hace referencia a la importancia que tiene el receptor y sus
caracteristicas como sus valores, relaciones sociales, entre otras. Para
Maletzke (1970), citado por Maicas (1992, p. 95) “el receptor es toda
persona que descifra un mensaje, difundido por medios de comunicacion
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

comprenderlo”.

Por otro lado, el 18,1% de los funcionarios de la OPD cree que aun falta
mas contenido en la informacién que se entrega a los usuarios. Esta
necesidad implica mejorar el material informativo entregado a la
comunidad, asi como ajustar el lenguaje utilizado (tecnicismos), de
modo que exista una mayor comprensidén y en consecuencia, asimilacion

de la informacién por parte del publico.

“Se debe mejorar el material entregado a la comunidad y el
lenguaje, aproximar las tematicas de los derechos de los nifios y
nifas a la comunidad de manera mas cercana con un lenguaje

mas sencillo”.
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1.3.4 Claridad

El 81,8% de los funcionarios opina que la informacion que entrega la
OPD a la comunidad es clara y sencilla. Segun los encuestados, esta
claridad se apoya en sus esfuerzos por explicar la informacion a los

usuarios a través de distintos mecanismos.

“Si es muy clara la informacion, desde el material de apoyo hasta

la forma de expresarse de los participantes”.

“La informacidén es clara porque llega directamente a las personas

comunes y corrientes.”

En cuanto, al trabajo de los funcionarios, éstos afirman que al momento
de abordar temas asociados al area legal y/o psicoldgica, existen
tecnicismos o términos complejos que no son faciles de comprender por
los usuarios. Por ello los funcionarios utilizan diferentes mecanismos
para explicar segun el nivel sociocultural de las personas, tales como:

palabras mas simples, sindnimos y ejemplos concretos.

“Si es necesario explicar palabras complicadas, lo hacemos”.

“En el aspecto mio (legal) yo creo que es dificil de entender, pero
siempre yo hago hartos esfuerzos para que el lenguaje sea

sencillo. Lo hago con ejemplos para que se entienda mejor”.
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“Si, siempre tratamos que las personas comprendan la

informacion que entregamos, que todo quede muy claro”.

El 18,1% de los encuestados revela que aun no existe total claridad en
los mensajes que entrega la OPD a la comunidad. Estos lo asocian a la
cantidad de informacién que deben canalizar y al tipo de sistema
comunicativo que utilizan para entregarla .Asimismo, destacan la
necesidad de trabajar en ello, ya que en teoria a veces un determinado
mensaje llega al receptor adecuadamente. Sin embargo esto no entrega
garantias que lo comprenda de la manera que el emisor lo desea
porque, “el receptor tiene que descifrar el mensaje, adjudicandole un
significado a las palabras y simbolos”. Ronald B. Adler y Jeanne
Marquardt (2005, p. 8).

“Creo que el sistema de informacion es mucha y a veces muy poco
clara (..) falta mas especificacion en ella. Falta sintetizarla y

explicarla.”

“Ahora se esta trabajando en eso, por ejemplo en el portal web de

la municipalidad”.
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1.3.5. Continuidad y Consistencia

a. Continuidad

El 54,5% de los encuestados afirma que la continuidad de la informacién
que entrega la Oficina es relativa. Estos funcionarios se basan en la
distincion entre las diferentes actividades que realiza cada una de las
areas de la institucién. En el Area de Gestidn Intersectorial, donde se
trabaja con la comunidad en diversos talleres y otras actividades
recreativas y de ayuda, se entrega constantemente informacién al
publico general, porque existe una programaciéon anual de las
actividades del equipo. En cambio, en el Area de Proteccion, la atencién
diaria y constante de casos, junto con la alta demanda de éstos, esta
sujeta a una relatividad amplia que no permite establecer una

frecuencia determinada de informacion a los usuarios.

“En el area de proteccién la comunicacién es frecuente (...) En el
caso de gestidon, se realizan actividades todos los dias, con

distintas personas, por lo tanto es dificil hablar de frecuencia.”

El resto de los funcionarios, o sea el 45,4%, afirma que la comunicacion
de la OPD es continua, pues se entrega dia a dia al usuario, en
diferentes circunstancias, utilizando los distintos canales de
comunicacién que tienen a su disposicion. Por ejemplo, en la sala de
espera de la OPD, ademas de la informacién que la secretaria entrega
directamente a la persona, existe una variedad de folletos y material

informativo a disposicién del usuario.
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“A la comunidad en general siempre se le estd entregando
informacion. Por ejemplo en la sala de espera (...) para los nifios el

espacio esta adecuado para que ellos lean la informacion”.

“Yo creo que todos los dias, a través de facebook, via teléfono,

mails y usuarios que vienen a la oficina...”

Si bien, no se puede llegar a establecer una continuidad en la entrega
de informacion debido a las diferentes gestiones que se realizan en la

|II

Oficina, los funcionarios reconocen que “en general” se esta entregando
siempre informacion al publico, ya sea en forma directa, acudiendo los
usuarios a las dependencias de la Oficina, asi como en las diversas
actividades que se realizan. Sin embargo, cabe destacar que es posible
tener una alta frecuencia de comunicacién con la comunidad,
independiente del area en que se trabaja, a través de una estrategia
comunicativa. Esto se reafirma por Martin (1998, p. 17), quien postula
que “se observa la necesidad urgente de incorporar dentro de su
estructura, un Gabinete o Departamento, que gracias a la labor
dirigente del Profesional de la Comunicacién: Crea, coordina, analiza,
desarrolla, difunde y controla todas y cada una de las acciones de
gestion informativa interna y externa, que esa empresa o institucion
(organizacion) necesita comunicar a sus diferentes publicos a través de

los Medios de Comunicacion...”
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b. Consistencia

La mayoria de los funcionarios, el 63,6%, sefiala que la informacién que
se entrega hacia la comunidad es sélida y completa, puesto que se basa
en los lineamientos del proyecto OPD y en los objetivos asociados a la
proteccion de los derechos infanto-juveniles. Al tener esas
caracteristicas, esta informacién no genera espacio para dudas o malas

interpretaciones por parte del publico.

“Entregamos la mayor cantidad de informacion, porque sabemos
gue con eso instalamos una cultura de reconocimiento de los nifos

y nifas.”

“Si, creo que es solida y completa y ademas nos autocapacitamos
con el fin de manejar lo basico (...) buscamos personas en la red

(de Sename) para que nos hagan capacitaciones.”

Por el contrario, el 9% de los encuestados dice que la informacidon que
comunica la OPD a sus usuarios en general, no es sélida y que aun falta

trabajar para ello.

“La informacidn es completa, pero no es sélida al momento de

difundirla.”

Ademas, dos funcionarios no respondieron a la interrogante y uno no
entregd una respuesta adecuada para ser categorizada, ambos casos

representan el 27,2%.
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Si bien, la entrega de informacion de la oficina hacia sus publicos es
relativamente adecuada, aun existen entrampamientos por los cuales
ciertos mensajes no son asimilados correctamente por los usuarios. Por
ejemplo, uno de los entrevistados explicé que para sus familias el hecho
de que los nifos y niflas tengan derechos, no pueden hacerles dafo y

reprenderlos.

Esta confusidon ocurre porque la informacion que se publica en los
tripticos, folletos o los mismos datos que entregan los profesionales para
los usuarios es compleja y se trata de materias que no son de comun
conocimiento, por lo que se requiere una informacién mas simple vy

explicativa con mensajes claros y precisos.

1.3.6 Canales de comunicacion

Los funcionarios enumeraron todos los canales de comunicacion
conocidos por ellos que la OPD utiliza para comunicarse con sus usuarios
e instituciones asociadas. Para los encuestados, los canales
comunicativos mas importantes son la comunicacion directa (100%) y la
radio (FM) (81.8%), San Bartolomé de La Serena.

“Los canales principales son el cara a cara (..) 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.”

“Creo que dentro de los canales de comunicacion el mas simple y
directo es la atencién de las personas en la oficina (...) 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 publico al que nosotros

gueremos llegar (nifos y adolescentes).”

“Creo que el que mas llega a la gente, yo diria que los talleres

porque llega a los nifios, familias y instituciones”.

La comunicacion directa abarca los diferentes talleres sobre
problematicas locales de la infancia, seminarios, capacitaciones a padres
y profesores de diferentes areas y actividades hito por mes, que en total
fueron 70 durante el 2010 y ademas de la atencion directa a los

usuarios en las dependencias de la OPD.

El valor de la comunicacién directa se avala por Dario Rodriguez (2001,
p.96), quien expresa que la efectividad comunicativa ocurre por lo

I\\

general “con mayor facilidad en la comunicacién cara a cara en que
tanto el emisor como el receptor tienen la posibilidad de intercambiar

sus puntos de vista, reafirmar sus mensajes”.

A través de la radio, se emite un programa semanal a la comunidad (los
dias martes a las 9:30 am) con entrevistas a los funcionarios, expertos
e integrantes de la red social y SENAME; sobre tematicas sociales y de
la proteccién a la infancia, tales como: los derechos de los nifios y nifias,

la violencia escolar, entre otros.
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1.3.7 Capacidad del publico

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.

“Una vez conociendo la OPD no hay problemas, si una persona

desconoce lo que es sera complicado, pero luego de ello no...”

La baja capacidad de comprension que presentan los usuarios hacia la
oficina, se asocia -segun los funcionarios- a las altas expectativas y a los
prejuicios presentes en el publico de la institucion. De esta manera, la
mayoria 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 psicolégico, es decir, “las
fuerzas internas del emisor o el receptor que obstaculizan el

entendimiento”.

La sobredemanda también entorpece las soluciones rapidas, porque no
existe una gran cantidad de profesionales suficiente para la demanda

que tiene la comunidad.

Ademas, como se sefald, el publico generalmente piensa que la OPD es
una institucién netamente juridica que se encarga de la tuicién de los
nifios, lo que genera una deficiente comprension de los derechos

infanto-juveniles.

“Si, por la distorsidn que existe. Creen que somos denunciadores,

también por una cosa social, histérica y cultural, los derechos del
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nino son un tema relativamente nuevo, (...) cuesta que la gente

entienda el tema.”

“Yo creo que si comprenden, pero lo que nos cueste es que estén

de acuerdo, hay una mirada distinta.”

Por otro lado, el 18,1% expresa que la capacidad del auditorio es alta y

por ende, el publico comprende la informacién entregada

1.3 FODA comunicacional funcionarios OPD

Para dimensionar los problemas comunicativos de la OPD, se tomdé la
opcién de aplicar el FODA, sobre de base de “las 7 C de la
comunicacién”. Con esto Ultimo se definieron las preguntas y se

determinaron las categorias para esta investigacion.

El instrumento FODA se enfoc6 solamente en los aspectos
comunicacionales de la institucion, buscando las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas, existentes a nivel comunicacional en la OPD.
Para llevar a cabo este FODA se utilizd una encuesta que contenia un
cuadro para que cada funcionario, de manera individual y personal,
escribiera dos ideas en cada item (fortalezas, debilidades, amenazas y

oportunidades) y lo completara en un periodo de una semana.

Luego de dos semanas, se recogieron, en la Oficina, las encuestas

respondidas para hacer la sistematizacion y el analisis de los resultados.
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1.3.1 Sistematizacion de respuestas del FODA de los

funcionarios de la OPD

FORTALEZAS (interno)

DEBILIDADES (interno)

Compromiso de los funcionarios con
la proteccién de los derechos infanto-
juveniles.

No existe una retroalimentacion

por parte de usuarios de la OPD,

en cuanto a la informacién que la
oficina les entrega.

La institucidon respeta y atiende bien
a su publico.

La oficina no entrega suficiente
informacion sobre su identidad y
quehacer a la comunidad.

Equipo de trabajo cohesionado

Existe poca comunicacion de la
OPD con instituciones asociadas.

Interés y motivacion de los
funcionarios de la oficina por mejorar
la comunicacion externa.

Falta de recursos econdmicos para
elaborar material de difusion en
las diversas actividades que
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

publico y privado, con respecto a

otras instituciones municipales y
pertenecientes a la red de SENAME.

Falta de apoyo comunicacional de
entidades asociadas con la OPD
(Municipalidad y del SENAME).

Vinculacién con redes del SENAME y
con otros organismos a nivel
comunal y nacional.

Mala gestion que realizan los
medios de comunicacion sobre
ciertas tematicas asociadas a
menores (segun su percepcién)

Vinculacidon con la carrera de
Periodismo de la Universidad de La
Serena.

Los usuarios de la OPD poseen
expectativas erréneas y prejuicios
sobre la oficina al momento de
acudir a ella.

Tabla N°16: FODA Comunicacional
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1.4 Matriz de FODA Comunicacional y Encuesta 7C de

los funcionarios

7 Cdela
Comunicacion Fortalezas Oportunidades Debilidades Amenazas
Se relaciona con la
Credibilidad buena imagen que
proyecta la Oficina
Contexto Se refleja en eI_compromiso
en el trabajo de los
funcionarios de la OPD
Esta relacionado con el
. interés de los funcionarios
Contenido :
por mejorar la
comunicacién externa de la
OPD
Se relaciona con el interés
Claridad de los funcionarios de hacer
y entregar la informacion
mas clara a sus publicos
Continuidad Se relaciona de manera

negativa con la escasa

informacién que entrega la OPD

Consistencia

Se vincula con el
compromiso y el trabajo de
los funcionarios OPD

Canales de
Comunicacion

Esta ligado negativamente
debido a la escasa

retroalimentacion que tiene la

OPD en sus canales
comunicativos




Capacidad del
publico

Esta
relacionad
a con las
expectativ

as
erroneas

que
poseen los
usuarios

OPD




1.4.1 Analisis de matriz de FODA comunicacional y encuesta 7C

de los funcionarios

Del analisis 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 concluyé lo siguiente:

a. Fortalezas

La categoria de contexto de las 7C, que corresponde a la entrega
informativa, por parte de la OPD, coherente con las caracteristicas de la
institucidn, se relaciona directamente con el compromiso de la Oficina con la
proteccién de los derechos infanto-juveniles. Esto se refleja
permanentemente en el trabajo informativo que realizan los funcionarios de
la OPD, asi como también en el respeto y atencion dada a los nifios (as).
Por todo esto, se puede afirmar que la informacion que entrega la Oficina se
condice absolutamente con los lineamientos y las caracteristicas del
proyecto OPD.

La consistencia de la informacion que entrega la OPD -segun lo que afirman
los encuestados-, también se relaciona con el compromiso que tienen los
funcionarios con la proteccion de derechos. La rigurosidad con la que se
elabora la informacién; en cuanto a los derechos infanto-juveniles (le que
otorga la cualidad de consistencia a la informacién), reafirma el compromiso
de los funcionarios.

Con respecto a la categoria de claridad de las 7 C de la comunicacién, el
interés y la motivacion de los funcionarios por mejorar la comunicacién
externa se manifiesta, entre otras acciones, en intentar hacer la informacion
mas clara, de manera que pueda ser comprendida por sus usuarios y se

cumplan los objetivos de la institucion.
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La categoria de contenido también se relaciona con las fortalezas de la OPD.
El hecho de adecuar la informacion a la escala de valores y a la significacion
gue le dan los usuarios a la informacién, se relaciona directamente con el
interés que tienen los funcionarios por mejorar la comunicacién externa de

la Institucion.

b. Debilidades

La categoria de continuidad segun la cual las instituciones necesitan una
entrega constante y sistematica de informacion para tener una buena
comunicacién con sus publicos y cumplir sus objetivos, se relaciona de
manera negativa con la situacién de la OPD. La escasa informacidon que
entrega la Oficina sobre su identidad y quehacer junto con la baja o nula
retroalimentacidn que recibe de sus usuarios e instituciones asociadas, no
permite la continuidad informativa. Tanto para el area de gestidn
intersectorial como para la de proteccién, no existe una periodicidad
rigurosa en la entrega de informacion y debido a ello no se puede concluir si
ésta fue asimilada y correctamente utilizada por los usuarios.

Esta escasa retroalimentaciéon esta ligada también a la otra categoria de las
7 C: los canales de comunicacion. Si bien, como lo reconocen sus
funcionarios, la OPD cuenta con una gran variedad de canales para
comunicarse con sus usuarios, desde el teléfono hasta los talleres de
diversa indole, no se logra una retroalimentacién concreta con el publico y
la institucidn sélo se basa en supuestos para establecer la respuesta de
ellos. Ninguno de los canales de comunicacidn que posee la OPD para su
comunicacién con el publico, 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 organizacion para tener una buena
comunicacién con sus publicos y cumplir mejor sus objetivos, es otra
categoria que se relaciona con una oportunidad planteada en la OPD: la
buena imagen que proyecta la Oficina con respecto a otras instituciones
publicas y privadas asociadas a ella. El material informativo y toda la
comunicacién que en general realiza la OPD, goza de confianza y apoyo
entre los publicos de la oficina y eso esta 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 informacion que entrega una
institucién, es una categoria que se relaciona directamente con las
amenazas de la Oficina.

Las expectativas erroneas sobre 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 informacién que reciben de
dicha institucién. Estas expectativas tienen que ver con: la velocidad de
trabajo de la institucion, creen que todo sera mas rapido y agil de lo que
puede ser; las facultades de la institucion, suponen que la OPD les
solucionara dificultades que no le competen; y ciertos prejuicios sobre su
caracter judicial, consideran a la OPD como una institucién que tiene

facultades judiciales como por €j. La tuicion de los nifos.
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2. ENCUESTA 7 C USUARIOS OPD

La segunda encuesta basada en las 7 C de la comunicacién, se aplicé a los

usuarios directos de la institucion: los nifios.

El criterio de seleccidon de los entrevistados consistid en buscar nifios que
tuvieran un contacto lo mas permanente posible con la OPD. Es por esto
gue se trabajé con un grupo de nifos de diferentes lugares de La Serena
(Las Rojas, Alfalfares, Las Compafiias, Sector 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 asistid a una de las actividades previas al
Cabildo Regional que reunid a éstos con niflos con el equipo de la
Institucién. Alli se eligieron a niflos por rango de edad, para obtener una

muestra diversa, y por disposicion a responder.

Cabe destacar que se entrevistd a nifios y nifas con edades entre los 7 y 14
anos, que no tenian un conocimiento muy avanzado en el tema del a
comunicacién, debido a sus afios de escolaridad, por lo que no entendian
muy bien los conceptos. Por ello se consideraron las categorias mas simples

y faciles de entender para ellos.
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2.1 Sistematizacion de resultados

2.1.1 Credibilidad

Nombre A favor En contra
Estefany Mufoz X
Bryan Mufioz X
Barbara Vega X
Michelle Palma X
Mauricio Vera X

Tabla N° 17: Resultados de Credibilidad en Usuarios de OPD.
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Credibilidad

0%

m A favor

M En contra

Figura N° 9: Grafico de Credibilidad de usuarios OPD.

De acuerdo a la tabla y al grafico, el 100% de los nifios y nifas
sefialo que si existe credibilidad en la OPD vy que confian en la

informacion que se les entrega.



2.1.2 Contenido

Nombre A favor En contra
Estefany Mufoz X
Bryan Mufioz X
Barbara Vega X
Michelle Palma X
Mauricio Vera X

Tabla N° 18: Resultados de Contenido en Usuarios de OPD.
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Contenido

0%

m A favor

M En contra

Figura N° 10: Grafico Contenido de Usuarios de la OPD.

Segun la tabla y el grafico, el 100% de los nifios y nifias encuestados
afirman que si hay contenido en la informacién que les entrega la
Oficina, es decir que esta informacién si se adapta a su escala de

valores y realidad personal, social y cultural.



2.1.3 Claridad

Nombre A favor En contra
Estefany Mufoz X

Bryan Mufioz X

Barbara Vega X

Michelle Palma X

Mauricio Vera X

Tabla N° 19: Resultados de Claridad en Usuarios de OPD.
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Claridad

H Afavor

M En contra

Figura N° 11: Grafico de Claridad de Usuarios OPD.

La tabla y el grafico anterior entrega los siguientes resultados, el 60% de
los niflos y nifas esta a favor de que exista claridad en la institucion y por

el contrario el 40% en contra de ello.



2.1.4 Continuidad

Nombre Poca Relativa Continua
Estefany Mufoz X

Bryan Mufioz X

Barbara Vega X

Michelle Palma X

Mauricio Vera X

Tabla N° 20: Resultados de Continuidad en Usuarios de OPD.
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Continuidad

0%

B Poca
M relativa

W Continua

Figura N° 12: Grafico Continuidad de Usuarios de la OPD.

En la tabla y grafico anteriores se establece que el 80% de los nifios y
ninas tiene poca continuidad en la entrega de informacion por parte de la

OPD, mientras que el 20 % a firma que la continuidad es relativa.



2.1.5 Canales de Comunicacion

Sitios Web

Nombres Comunicacién Material de

Directa Difusion

Facebook | Blog

Estefany Mufioz X X X

Bryan Mufioz X

Barbara Vega X X

Michelle Palma X X

Mauricio Vera X

Tabla N© 21: Resultados de Canales de Comunicacion en Usuarios de OPD.
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Canales de Comunicacion

W Comunicacion Directa
M Sitio Web Facebook
= Material de Difusion

| Sitios web Blog

Figura N° 13: Grafico Canales de Comunicacién de Usuarios de la OPD.

En la tabla anterior se establecieron los canales de comunicacién que
segun los nifos y nifas utilizan para tener contacto con la Oficina de

Proteccidn a los Derechos Infanto-juveniles.

Las opciones de canales de Comunicacidon son Sitios Web (que subdivide en

Facebook, Blog); Comunicacién Directa y Material de Difusion.

Segun el grafico, la comunicacion directa tiene un 100 % de preferencia por
parte de los nifos, mientras que Sitios Web (Facebook) obtuvo el 40% vy

Sitios Web (blog) y Material de Difusion tuvieron un 20%.



2.2 Analisis de resultados

2.2.1 Credibilidad

La mayoria de los niflos y nifias encuestados (100%) afirmaron que la
informacion que les entrega la OPD es verdadera. Ademas, confian en el
profesionalismo de los funcionarios que trabajan en ella. Una de las razones
se genera esta credibilidad, es el grado de empatia desarrollan los

profesionales con los nifos y nifias en las actividades.

“Yo confio en la gente que trabaja en ella son simpaticos, creo que la

informacion es verdad”

Esto se asocia a lo que Adler y Marquardt definen como contexto social, el
cual se refiere a la relacion que existe entre el emisor y el receptor, asi
como también a las personas involucradas en una accién determinada. En
este caso, hay una relacidon entre los ninos y los profesionales que va mas
alld de un taller informativo, se forma un vinculo entre los interactuantes

basado en la confianza, lo cual contribuye a la credibilidad de la institucion.
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2.2.2 Contenido

Todos los infantes y adolescentes (100%) reconocieron valores y sentido en
la informacion que les entrega la OPD. De ahi se puede deducir que la
Oficina adecla su informacién segun el usuario al cual se dirige. El apoyo
visual y la manera didactica, son uno de los medios empleados para
entregar la mayor cantidad de informacion de una manera &agil y sencilla,
que permite no perder la atencion de los usuarios. Por ejemplo, el hacer
una dinamica grupal para ensefiar los derechos del nifio captando la
atencién a través de una recompensa, es mas efectivo que exponer de

manera simple los derechos frente a los nifos.

“Ellos quieren ayudar (nos) para tener derechos, sea (mos) pobres o

no y de diferentes razas y he aprendido harto”.

2.2.3 Claridad

El 60% de los nifios y nifas opina que entiende la informacion que entrega
la oficina, incluso aprenden de ella. Segun los encuestados, los funcionarios
siempre ayudan a que se genere un espacio para resolver las dudas que

tengan los infantes, lo que facilita el entendimiento de la informacion.

“Si entiendo casi todo”

“Creo que es buena (la informacidn) porque ademds aprendemos

mucho”.
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Este espacio que generan los funcionarios tiene que ver con la
retroalimentaciéon necesaria para que el emisor (OPD) compruebe que los
receptores (nifos y nifias) entendieron adecuadamente sus mensajes
(informacién del taller). Esto permite “mejorar el proceso de comunicacion”
(McEntee 1996, p.41).

Por otro lado, el 40% de los nifos no entiende a cabalidad la informacion,
debido a la complejidad de ciertas palabras (tecnicismos) y temas (violencia

escolar, sexualidad, entre otros).

“Hay cosas que no entiendo mucho como las palabras”.

“Lo otro no lo entiendo por palabras o temas, todo depende de

preguntar o no”.

2.2.4 Continuidad

El 80% de los encuestados habla de una frecuencia de informaciéon de una
vez al ano (poca). Sin embargo, reconocen que necesitan una mayor

continuidad de informacion y realizacidon de talleres.

“Una vez al ano me informo”.

“Igual me gustaria que nos dieran mas informacidn en otras

actividades”.
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El 20% sefiala que existe una comunicacién relativa.

2.2.5 Canales de comunicacion

La mayoria de los nifios (100%) se informa sobre la OPD a través de los
talleres que se hacen en sus escuelas (comunicacion directa), por ejemplo
en las reuniones previas a la actividad del Cabildo Regional de la Infancia.
Un 40% lo hace a través del soporte electronico facebook y un 20% lo hace
por medio del soporte electronico blog y la papeleria, ambos con el mismo

porcentaje.

“Sdlo se, por los talleres (...) me gustaria que fueran mas aun”.

“Me entero de la OPD por el blog y el Face también.”
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3. ENCUESTA 7C INSTITUCIONES ASOCIADAS A LA OPD

La tercera encuesta fue aplicada a ciertas instituciones asociadas a la OPD.
Estos organismos fueron escogidos de un universo aproximado de 30
instituciones, tanto publicas como privadas, que habitualmente y debido a
diversas razones (comerciales, sociales, culturales y educativas) se

relacionan con la Oficina.

Esta seleccion fue hecha al azar para evitar posibles influencias, en la
investigacién, de instituciones mas cercanas que podian entregar
informacion sin control de sesgo y basadas en buenas relaciones con la
OPD. Para efectos de organizacion y de muestra, se seleccioné una
organizacion de cada ambito de trabajo en la Oficina: educativa, social,

comercial y gubernamental.

En cada organizacidon seleccionada, se entrevistd a representantes claves
debido a su trabajo y actividad estrechamente relacionados con la Oficina,

ya sea en seminarios, foros, talleres, charlas, trabajo burocratico, etc.

En el caso de SENAME, se selecciond al Psicologo Marcelo Campillay debido
a que es el supervisor de las Oficinas de Proteccién a los Derechos Infanto-
juveniles de toda la IV Regidn. Por ende conoce la realidad de trabajo vy

asiste regularmente a diversas actividades de la OPD.

En cuanto al Municipio, la persona entrevistada fue la Periodista Susana
Alfaro, quien se desempefia como Encargada del Departamento de
Comunicaciones de la Ilustre Municipalidad de La Serena. Ya que el
Departamento se ocupa de las comunicaciones de todo o¢rgano del
municipio, también lo hace con la OPD. Por todo esto, la entrevistada recibe

y difunde constantemente informacién sobre la Oficina.
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Con respecto al area educativa, se escogid el Liceo Gabriela Mistral, puesto
gue fue uno de los establecimientos educacionales que participd en un
cabildo reciente organizado por la OPD. Se decidio entrevistar a la profesora
Susana Toro por ser la que estaba a cargo del grupo de alumnas que

participd en la actividad.

En el drea comercial, se selecciond a la empresa VTR por ser la Unica
institucién privada que forma parte del Consejo Comunal de la Infancia.
Dentro de este consejo, el Subgerente Comercial de VTR, Hugo Garcia,
tiene el rol de consejero y junto con otros miembros asesoran al Alcalde de
La Serena en temas asociados a la Infancia. Ademas de reunirse
mensualmente con el Consejo, Hugo Garcia participa en algunas actividades

que realiza la OPD (concurso de pintura rural, por €j.)

De manera excepcional, se decidié entrevistar al locutor de la Radio San
Bartolomé Mauricio Brown, dado que hace ocho afios la emisora trabaja con
la OPD realizando un programa semanal con tematicas acordes a la

institucion.

203



3.1 Sistematizacion de resultados

3.1.1 Credibilidad

NOMBRES A FAVOR EN CONTRA
Susana Alfaro X
Hugo Garcia X
Susana Toro X
Mauricio Brown X
Marcelo Campillay X

Tabla N© 22: Resultados de Credibilidad en Instituciones asociadas a la OPD.
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M En contra

Figura N°14: Grafico Credibilidad de Instituciones Asociadas a la OPD.

De acuerdo a la tabla y al grafico, todos los encuestados consideran creible

informacion que les entrega la OPD.



3.1.2 Contenido

NOMBRES A FAVOR EN CONTRA
Susana Alfaro X

Hugo Garcia X

Susana Toro X

Mauricio Brown

Marcelo Campillay X

Tabla N© 23: Resultados de Contenido en Instituciones asociadas a la OPD.
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Contenido

m A favor

M En contra

Figura N°15: Grafico Contenido de Instituciones Asociadas a la OPD.

Segln la tabla y el grafico el 80% de los encuestados cree que la
informacion que recibe de la OPD se adecla a su escala de valores y
realidad (personal, social y cultural). Una persona (20%) no respondié de

manera adecuada a la interrogante para categorizar su respuesta.



3.1.3 Contexto

NOMBRES A FAVOR EN CONTRA
Susana Alfaro X
Hugo Garcia X
Susana Toro X
Mauricio Brown X
Marcelo Campillay X

Tabla N° 24: Resultados de Contexto en Instituciones asociadas a la OPD.
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Contexto

m A favor

M En contra

Figura N°16: Grafico Contexto de Instituciones asociadas a la OPD.

De acuerdo al cuadro y al grafico, todos los encuestados (100%) creen que
existe contexto en la informacién que les entrega la OPD; es decir, que esa

informacion se relaciona con las caracteristicas de la institucion.



3.1.4 Claridad

NOMBRES A FAVOR EN CONTRA
Susana Alfaro X
Hugo Garcia X
Susana Toro X
Mauricio Brown X
Marcelo Campillay X

Tabla N© 25: Resultados de Claridad en Instituciones asociadas a la OPD.
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Figura N°17: Grafico Claridad de Instituciones Asociadas a la OPD.

Segun la tabla y el grafico, el 100% de las personas encuestadas consideran

clara y entendible la informacién que les entrega la Oficina.
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3.1.5 Continuidad y Consistencia

a. Continuidad

Nombres POCA RELATIVA CONTINUA
Susana Alfaro X
Hugo Garcia X
Susana Toro X
Mauricio Brown X
Marcelo Campillay X

Tabla N© 26: Resultados de Continuidad en Instituciones asociadas a la OPD.
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W Poca

Figura N°18: Grafico Continuidad de Instituciones Asociadas a la OPD.

De acuerdo a la tabla y al grafico, un 40% de los encuestados reciben
informacion de manera relativa por parte de la OPD. Otra parte, un 40%,
cree que se informa sobre la institucién de manera continua y permanente.
Una persona (20%) considera que tiene una poca continuidad en el

recibimiento de informacion.
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b. Consistencia

NOMBRES A FAVOR EN CONTRA
Susana Alfaro X

Hugo Garcia

Susana Toro X
Mauricio Brown X
Marcelo Campillay X

Tabla N© 27: Resultados de Consistencia en Instituciones asociadas a la OPD.
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Consistencia

u En contra

B Afavor

Figura N°19: Grafico Consistencia de Instituciones Asociadas a la OPD.

Segln el cuadro, la mayoria de los encuestados (80%) cree que la
informacion que proviene de la institucion no es consistente. Una persona

(20%) no dio una respuesta que pudiera ser categorizada.
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3.1.6. Canales de

comunicacion:

Comunicacion Sitios Web Material
. Correo informativo _ | Teléfo
Nombres Directa . o o Radio
Facebook | Blog Link electronico (oficios, no
Municipal informes)
Susana Alfaro X X
Hugo Garcia X X
Susana Toro X X X
Mauricio Brown X
Marcelo
X
Campillay

Tabla N°28: Resultados Canales de Comunicacion en Instituciones asociadas.




Canales de Comunicacion

W Comunicacion Directa
M Correo Electronico
= Material informativo

M Sitio web facebook

Figura N°20: Grafico Canales de Comunicacidn de Instituciones Asociadas a la
OPD.

La tabla y el grafico anterior contienen los canales de comunicacién a través
de los cuales las instituciones asociadas a la OPD se comunican con dicha
Oficina. De acuerdo a las respuestas de los encuestados, se ha marcado en

la tabla los canales que cada uno utiliza.

Los canales comunicativos mas utilizados por las personas encuestadas son
la comunicacion directa (60%) y el correo electrénico (60%). A estos
canales le siguen el material informativo (40%) y el sitio web facebook

(20%). El resto de los canales comunicativos no fueron mencionados.

N
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3.1.7 Capacidad del Publico

NOMBRES ALTA BAJA
Susana Alfaro X
Hugo Garcia X
Susana Toro X
Mauricio Brown X
Marcelo Campillay X

Tabla N© 29: Resultados de Capacidad del Publico en Instituciones asociadas a

la OPD.
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Figura N°21: Grafico Capacidad de Publico de Instituciones Asociadas a la OPD.

De acuerdo al cuadro y al grafico, todas las personas (100%) consideran
gue tienen una alta capacidad para comprender la informacion que
reciben de la OPD.

N
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3.2 Analisis de resultados

3.2.1 Credibilidad

Todos los encuestados (100%) consideraron confiable y veridica la
informacion que les entrega la OPD. Esta confianza se basa mas en las
personas que trabajan en la Oficina, que en la Institucion en si. En otras
palabras, segun el publico la credibilidad de la OPD la hacen sus
funcionarios y no el nombre de la institucion, Por ej. al haber una
profesional formada en materia juridica, se confia plenamente en la

informacion legal que entrega la OPD.

“Si creo que es confiable y veridica, ademas que estos
documentos que entrega la OPD estan hechos por especialistas en

areas especificas”.

“Si confio en ellos, porque todos son profesionales que estan
cohesionados y trabajan en ambitos similares, y todos por un

mismo fin”.

A pesar que los profesionales tienen un desempefio casi ejemplar para
la gran demanda de casos que existe en la OPD y que la Oficina tiene
prestigio entre las instituciones publicas; esta organizacién no cuenta
con un soporte comunicacional tangible y efectivo que logre una imagen
favorable y confiable en sus usuarios (ninos, instituciones, etc.). Lo
anterior se sustenta en el planteamiento de Tironi, el cual consiste en
gue la imagen “indica la forma en que una organizacién es percibida por
su entorno o sus audiencias” (2004, p.69). Segun el autor, “esta
percepcién es en parte generada por su comunicacion, y en parte por el

modo en que ésta es filtrada o decodificada por sus publicos” (Tironi,
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2004, p.69). Por ello, es importante que Ila OPD comunique

adecuadamente para tener una buena imagen.

Asimismo, no se genera una retroalimentacion adecuada entre publico y
organizacion, debido a que se difunde la informacidon solamente a nivel
persona (comunicacién por demanda de los usuarios) y no de manera
institucional, o sea constante y sistematicamente (con todos los
publicos). Esto ultimo lo postula Andrade (en Martin, 1998, p.22), quien
define la comunicacién empresarial e institucional como “el conjunto de
mensajes que emite una organizaciéon, de una manera programada y

sistematica”.

Por todo lo anterior, los usuarios solo confian en la informacion de la
OPD por el trabajo de sus funcionarios, (lo Unico concreto para ellos) vy

no por la institucién en si.

3.2.2 Contexto

El 100% de los encuestados considerd que la informacion que entrega la
OPD si es coherente con las caracteristicas de la institucién. Dentro de
los entrevistados, dos personas asociaron esta coherencia de la
informacion con el hecho de que todas las acciones de la Oficina, en
especial las comunicacionales, se ajustan siempre a programas de

trabajo puntuales y a la vez al proyecto OPD.

“La informacién que entrega (la OPD) estd ajustada al proyecto”

“Si creo que va acorde (...) ellos trabajan con un programa que

habitualmente se cumple”.

221



Por otra parte, los demas encuestados senalaron que esta coherencia le
permite a la institucion cumplir con sus objetivos, puesto que sus
actividades tienen una planificacién y una justificacién tanto social,
como legal establecida. Por ejemplo en un taller realizado en un colegio
sobre violencia escolar, la OPD tiene un cronograma de trabajo, avalado
por programa con tiempos establecidos para dicha actividad y objetivos
preinstaurados por los profesionales y el respaldo legal pertinente, todo
esto permite instaurar una conciencia social al interior del

establecimiento educacional (alumnos, profesores, etc.).

“yo creo que logran sus objetivos, hacen lo que proponen...”.

A\Y

si, basicamente porque busca dentro del ambito de su
competencia dar cabida y contribuir a satisfacer las necesidades

de cierto segmento de la poblacién...”

Mientras mas fuerte, definida y reconocida por los integrantes de una
organizacion sea su cultura y ello sea adecuadamente comunicado al
exterior, mas posibilidades tendra la institucion de lograr sus objetivos.
Por lo tanto, una informacidon basada en un contexto coherente con la
Oficina, aumenta las posibilidades de cumplir los objetivos del proyecto
OPD.
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3.2.3 Contenido

La mayoria de los encuestados (80%) senald que la informacidon que les
entrega la Oficina tiene contenido, porque se ajusta a su realidad,

tanto a nivel personal, social y cultural.

“Encuentro que es coherente con mi escala de valores y
técnicamente sustentable”.

“La informacidén (...) hizo que las nifias se metieran en el tema y
sensibilizaran ain mas”.

Esto se basa en la idea que el emisor, al ser el iniciador del acto
comunicativo, debe configurar de manera mucho mas cuidadosa sus
mensajes con el objeto que el receptor comprenda la informacién que
emitid; ya que el receptor “es la persona que recibe y adjudica un

significado a un mensaje”, (Adler y Marquardt, 2005, p. 8).

Por otro lado, al 20% de los encuestados no respondieron

adecuadamente la pregunta planteada.
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3.2.4 Claridad

Todos los encuestados afirmaron que la informacién que entrega la
Oficina es clara. Cabe destacar que para aquellas personas que
trabajan directa y constantemente con la OPD, la informacion es mucho
mas familiar, por ende es facil de comprender y asimilar. Ademas,
manejan gran parte de los términos técnicos (legales, psicoldgicos,

entre otros) que utiliza la institucion.

“Al principio es complicado porque uno no conoce los temas,
después muchos temas los uso y los voy sacando de mi vida

diaria”.

“Por mi trabajo recibo informacion periddica y clara sobre sus

actividades”.

En cambio, las personas que no trabajan de manera constante con la
instituciéon y sino de forma esporadica, no comprenden del todo las
tematicas ni manejan a cabalidad los conceptos. En el caso de VTR, por
ser la Unica institucidn privada que trabaja con la OPD La Serena, los
conceptos y tematicas que trabaja la Oficina no es tan clara y familiar
para la empresa. Sin embargo, cuando se dispone del tiempo necesario

éstos pueden ser explicados sin mayores inconvenientes.

“En ciertos margenes, al ser VTR una empresa privada existen
una gran cantidad de tépicos que no manejamos y que son

temas sociales”.
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3.2.5 Continuidad y Consistencia

a. Continuidad

El 40% de los encuestados consideraron que la continuidad de la
comunicacién de la Oficina es relativa, porque es dificil medir y
establecer una frecuencia determinada de entrega de informacion.
Ademas, segun los encuestados esta situacion depende absolutamente

de su demanda de informacion hacia la OPD.

“Es dificil medirlo en este aspecto porque como trabajamos con
ellos una vez al mes y cada vez que lo necesite si”.

“Yo la recibo cada vez que la necesito”.

Mientras que el otro 40% afirmé que la informacion que recibe de la
Oficina es continua. Sin embargo, esta continuidad se debe
exclusivamente a su forma de trabajar con la OPD, ya que todas las
semanas recibe un informe escrito, mail o llamadas telefénicas, por
ejemplo en el caso del programa radial se recibe un informe escrito

todas las semanas.

Por otro lado, el 20% restante, afirmd que sdlo recibe informacion de la
OPD en los talleres. Esta poca frecuencia le quita efectividad a la
comunicacién de los talleres (OPD-usuarios), ya que la informacidon no

llega de manera constante al publico si no de forma espaciada.
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“Recibo informacion sélo por los talleres”.

Cabe destacar que “la comunicacién efectiva tiene lugar cuando el
emisor y el receptor logran entenderse”, Rodriguez (2001, p.96)

independiente de la cantidad de recursos que se empleen para ello.

b. Consistencia

La mayoria de los encuestados (80%) afirmoé que la informacion que les

entrega la OPD no es consistente.

Segun ellos, la falta de consistencia se debe a que la informacidon no es
completa y tampoco es informativa. En otras palabras, ésta genera la
necesidad de solicitar mas datos de los que ya poseen los usuarios para
poder comprenderla.

“Creo que le falta ser mas completa, mas informativa...”

“Para efectos comunicativos he debido solicitar mas antecedentes,

ya que es informacion basica y puntual”.

“Creo que la informacion es bastante general y entendible, pero
(...) hay que mejorar y aumentar la calidad de la informacién,

hacerla cada dia mejor”.

Por otro lado, el 20% restante no entregé una respuesta clara y

coherente con la pregunta.
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3.2.6 Canales de comunicacion

Los canales comunicativos mas utilizados por las personas encuestadas

son la comunicacidn directa (60%) y el soporte electrénico mail (60%).

Otro canal mencionado por el publico fue la papeleria (40%), la cual
incluye los folletos, tripticos y los informes que la OPD envia a las
instituciones asociadas, de acuerdo al trabajo que realiza con cada una

de ellas.

El soporte electréonico facebook (20%) también fue nombrado por los
encuestados, pero dado su porcentaje no resulta tan relevante a la hora

de comunicarse.

Cabe destacar la diferencia de uso de canales que existe entre las
personas que trabajan directamente con la OPD y las que tienen un
contacto esporadico con la Institucion. El uso del mail y los demas
soportes electréonicos son propios de las instituciones asociadas y de los
usuarios que trabajan dia a dia con la oficina, mientras que el contacto

directo y papeleria son propios del segundo grupo de personas.

“Recibo a través del soporte digital mails, en esta comunicacién

no soy muy pasivo, hay una linea de trabajo de ambos lados”.

“Recibimos la informacién en forma de oficios y en los talleres

mismo y en la pagina de internet”.

“A través del mails, y forma directa”.
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“A través de las hojas que traen ellos. Ellos no entregan

informacion por otro lado, a nosotros por lo menos”.

En cuanto a la opinion sobre la efectividad de estos canales, los
encuestados coinciden en que éstos son deficientes y, para la mejora

del sistema, entregaron algunas sugerencias como usuarios.

“Yo creo que falta mas todavia, porque con esto de los cabildos

son algunos no mas, los que se enteran, no todos”.

“Entonces hay que hacer un trabajo mas a nivel de institucién, no
solamente con un grupo de nifas que queda ahi no mas y muchas

veces cuesta poder traspasarlo”.

“Deberia haber mucha mas difusidon. Falta planearse los objetivos
para hacerse conocer”.

“Yo creo que debiese aprovechar mas la tecnologia”.

“Podria mejorarse a través de un plan comunicacional orientado
s6lo a la OPD".
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3.2.7 Capacidad del Publico

Al preguntar que si le cuesta trabajo comprender la informacion que

entrega la Institucidn, los encuestados entregaron diversas opiniones.

“No creo, porque si se da el tiempo para resolver las preguntas”.

“No. La unidad emana informacion en forma clara y definida”.

De lo anterior, se puede deducir que la capacidad del publico es
suficiente para comprender los temas que trata la OPD, puesto que
tienen algun tipo de relacidon con la Oficina. Cuando existan dudas, la

Oficina las aclara sin inconvenientes.

Cabe destacar la opinién de uno de los encuestados que trabaja en el
programa radial de la OPD, quien afirma que no existen barreras para
entender la informacién, si no que son las personas las que bloquean el

entendimiento de ella, a través de la evasion.

“Yo creo que las barreras las ponemos nosotros mismos, a lo
mejor hay gente que estd escuchando la radio y su barrera es
cambiarla y se saca el pillo y te dice mira esta hablando el locutor
con la nifa, mejor la voy cambiar’, pero a lo mejor justo la estaba
cambiando no porque estaba latoso, si no porque el tema le

estaba llegando”
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1. EJERCICIO DE PLAN COMUNICACIONAL

En base al modelo de Lasswell, se realizd un ejercicio previo a la

elaboracion del plan estratégico de comunicacién externa.
a) Quién (équién debe expresarse en la empresa?)

Todos los funcionarios de la Oficina, cada uno tendrd una labor y

responsabilidad especifica en materia de comunicacion externa.

Por ej. A Valeria Maturana le correspondera actualizar todos los dias

las paginas web de la Oficina (blog, facebook, pagina municipal).

b) Qué dice (éCual debe ser el contenido del mensaje

(tono, registro, etc.)?)
Mensaje: La OPD, su labor y objetivos

Caracteristicas del mensaje: semiformal, de una manera sencilla y

clara, emocional.

c) A quién (équiénes son los destinatarios de esta

comunicacion?)
e Usuarios (nifios y nifas)
e Instituciones asociadas a la red de proteccion de SENAME.
e Sociedad en general
e Medios de comunicacion locales

e Autoridades tanto de SENAME como del gobierno regional
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d) Como (épor qué canal hay que comunicar?)

A través de la comunicacion directa (seminarios sistematicos),
publicidad (spots en tv e internet, pasacalles, muros pintados por
nifos), radio (capsulas informativas fuera del programa que ya realizan)
e internet (informacidon en redes sociales, videos con actividades de la
OPD).

e) Con qué efecto (écuales son las consecuencias de esta

comunicacion)

e Aumento de personas que conozcan la institucién y su labor en

la sociedad.

e El mayor conocimiento de la OPD por parte de las personas que

ya saben de su existencia.

e En el caso de las instituciones publicas, las consecuencias
serian un mayor reconocimiento y apoyo por parte de las

autoridades hacia la Oficina.

e En cuanto a las instituciones privadas, las consecuencias serian
un mayor apoyo econémico a la OPD, ademas de otros tipos de
ayuda por parte de las empresas a la Oficina (Responsabilidad

Social Empresarial).

f) Donde (écudl es el lugar geografico de esta

comunicacion?)

La Regién de Coquimbo.
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g) Cuando (éen qué momento hay que comunicar?)

Antes de la reunidn de planificacién anual que se realiza en marzo de

cada ano.

h)Con qué propdsito (éCual es el objetivo de esta

comunicacion?)

e Informar masivamente en la Regiéon de Coquimbo la existencia y
labor de la OPD.

e Mejorar y posicionar adecuadamente la imagen de la Oficina en la

Regién de Coquimbo.

e Establecer relaciones estratégicas con instituciones privadas vy

publicas con el fin de conseguir distintos tipos de apoyo
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2. PROPUESTA DE PLAN ESTRATEGICO DE

COMUNICACION EXTERNA PARA LA OPD

2.1 Objetivo Estratégico

Posicionar a la Oficina de Proteccion de los Derechos Infanto-

juveniles como una entidad fundamental para la sociedad chilena.

2.2 Objetivos Comunicacionales
» Objetivo General

Dar a conocer la existencia y labor de la OPD a las personas de la
Regién de Coquimbo, a fin de conseguir la adhesidon necesaria

para tener un lugar fundamental en esta comunidad.

> Objetivos especificos

Difundir la existencia de la OPD e informar sobre su labor en la

Regién de Coquimbo.

Crear condiciones para desarrollar relaciones entre la Oficina y

sus publicos especificos.

Generar instancias para establecer relaciones estratégicas con
instituciones privadas y publicas con el fin de conseguir distintos

tipos de apoyo.
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2.3 Mensaje

Adhesion:

Reconocimiento:

OPD La Serena,

“Tus ninos lo necesitan”

“Por los derechos de los nifos y

ninas”

“Acércate a tus nifos”

“Ninos y adolescentes en un solo

lugar”

“Protegemos a tus nifos”

“Protegemos a tus nifos”

“Cerca de ti”

“Al servicio de tus ninos”

“Ayudanos a protegerlos”

“Tu ayuda desde la Infancia”

Tabla N°30: Propuesta de mensaje para la OPD La Serena.

2.4 Destinatarios

2.4.1 Publico Objetivo Principal

e Usuarios: ninos,

y adolescentes con derechos

vulnerados y no vulnerados.

2.4.2 Publicos Objetivos Secundarios

e Instituciones pertenecientes a la red de proteccion de SENAME.
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Autoridades e Instituciones Publicas, especificamente aquellas
gue se circunscriben a la Region de Coquimbo y que estén

relacionadas con el area infanto-juvenil.
Medios de comunicacién locales.

Instituciones privadas relacionadas y no relacionadas con la
OPD y aquellas no relacionadas que sean potencialmente un

aporte para la Oficina.

Publicos objetivos y sociedad en general.

2.5 Medios

El mensaje se transmitira a través de los siguientes medios y

modalidades:

Comunicacion directa: se considera puesto que su
efectividad estd comprobada y reconocida, tanto por las
personas que trabajan en la OPD, como por aquellos que
reciben informacion de la institucion. Se utilizara la atencién
directa de las personas en la oficina, los seminarios que

realizan con diferentes grupos de publicos, entre otros.

Publicidad: dado que la publicidad es una herramienta que
permite llegar a distintos publicos, se considerard para
difundir masivamente el mensaje de la OPD. Se realizaran
volantes, flayers, pasacalles, muros pintados por usuarios y

spots.

Radio: considerando que es un medio que ya utiliza Ia

Oficina, es necesario optimizarlo. Para ello se incluiran
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capsulas radiales informativas dentro del programa y se

extenderan a la programacion completa de la radio.

e Internet: debido a su caracter masivo y su preferencia por
parte de los adolescentes a la hora de comunicarse, es un
medio que sirve en términos de destinatario y de alcance. A
través de este soporte, se difundiran spots en las redes
sociales y las paginas institucionales. Ademas, en estas redes
se entregara informacion sobre la institucion y las actividades

que realiza, poniendo énfasis en conseguir retroalimentacién.

2.6 Actividades

Objetivo N°1: dar a conocer la existencia de la OPD y mejorar la
imagen errénea que tienen sus publicos respecto de las funciones

de la institucion.

e Capsulas radiales e informativas: en base a los Derechos
de los nifos, nifas y adolescentes, se elaboraran diez
capsulas con afirmaciones y cuestionamientos de infantes y
jovenes. Cada una de ellas tendra musica de fondo,
atrayente para los niflos segun el rango de edad y al final
se incluira una invitacién a escuchar el programa de la OPD,
junto a la direccién y otras formas de contacto con la
entidad. Estas capsulas seran dirigidas a las familias,
usuarios Yy sociedad en general. El mensaje comunicativo de
esta actividad sera: reconocimiento y adhesién a la OPD La
Serena. La funcionaria encargada de las capsulas sera Maria
Graciela Astudillo, Encargada de Redes en el Area de Gestién

Intersectorial.
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Mejoramiento del actual programa radial: con la ayuda
profesional de un periodista, que actualmente trabaje en la
radio San Bartolomé, se elaborara un modelo de pauta
radial que se adecuara a cada programa de la OPD
semanalmente. El mensaje comunicativo de esta actividad
es el reconocimiento de la Oficina y la persona encargada
serad Maria Graciela Astudillo, Encargada de Redes en el Area

de Gestion Intersectorial.

Muros pintados: en cada concurso de pintura que se
realice la OPD durante el ano, se dara la posibilidad a los
ganadores de primer, segundo y tercer lugar, que junto a la
ayuda de los otros participantes, plasmen sus dibujos en un
muro de cada sector y localidad aledana de la ciudad. El
nimero de muros que se pintaran por cada actividad, de
acuerdo a los sectores y localidades aledanas a la ciudad de
La Serena, serd de 33 muros, considerando los tres
primeros lugares en cada concurso. El mensaje comunicativo
de la actividad sera el reconocimiento de la Oficina y estara
dirigido a las familias, las instituciones y a la sociedad en
general. Los funcionarios que estaran a cargo de la actividad
seran: Rosa Salvatierra, Educadora Comunitaria en el Area
de Gestidon Intersectorial y Pedro Pablo Canales, Asistente

Social en el Area de Proteccidn.

Flayers: se elaborardn 150 afiches con imagenes que
impacten a los adolescentes, éstas seran acompafadas de
textos asociados a tematicas de su interés. Ademas de lo
anterior, cada flayer contendrd el logo de la Oficina e
informacion de contacto. Este material sera dirigido a

usuarios, familias y sociedad en general con el mensaje
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comunicativo de reconocimiento y adhesién a la institucion.
Su distribucion se llevara a cabo en colegios, liceos, INJUV,
SENAME vy algunos puntos estratégicos de la ciudad. Los
encargados de esta actividad seran todos los funcionarios y

funcionarias de la OPD La Serena.

e Volantes: se tomara el formato de las cartillas pequefias,

que ya entrega la OPD, para elaborar nuevas y mejoradas
cartillas informativas que cumpliran la funcién de volantes
con informacién de contacto. Se elaborardn 500 volantes,
los cuales seran entregados y dirigidos a nifos, nifas,
adolescentes, sus familias, profesores y asistentes en
general (sociedad), en las actividades que realice la Oficina.
El mensaje de la actividad sera de reconocimiento y
adhesién a la Oficina y la organizacién de la actividad estara
a cargo del funcionario responsable de Ila actividad

especifica.

Pasacalles: se utilizardn para difundir previamente las
actividades hito que realiza la OPD, con el objeto de lograr
convocatoria y participacidon en los publicos objetivos. Para
cada actividad hito se destinaran 10 pasacalles que seran
distribuidos por la ciudad, de los cuales uno sera
institucional (con el logo de la OPD, un slogan e informacion
de contacto) y se instalara en la via mas importante de la
ciudad. El mensaje de esta actividad sera de reconocimiento
y adhesién a la institucién y la funcionaria encargada sera
Carmen Gloria Cortés, Asistente Social del Area de Gestién

Intersectorial.
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Objetivo N°2: informar sobre la labor de la OPD.

Spot institucional: Se elaborara un spot televisivo que contenga
el seguimiento de un caso (recreacidén), el cual genere la
presentacion de los funcionarios, ademas de informacion sobre
guehacer de la OPD. El spot se exhibirad a través de los canales
televisivos regionales, ademas de las redes sociales y las paginas
web de la OPD. El mensaje comunicativo de la actividad sera de
adhesidon a la entidad y sera dirigida a instituciones publicas vy
privadas, autoridades regionales y sociedad en general. Las
funcionarias encargadas seran Mariela Munoz, Asistente Social del
Area de Gestidn Intersectorial y Valeria Maturana, Psicdloga del

Area de Gestidn Intersectorial.

Videos en paginas web: Con el uso de camaras no
profesionales, se grabaran videos de 30 segundos con imagenes
de las actividades que la OPD realiza habitualmente. Estas
grabaciones seran emitidas en facebook, blog y paginas web
institucionales y se actualizaran cada vez que se realice una nueva
actividad. El mensaje comunicativo serd la adhesion a la Oficina y
la funcionaria a cargo serda Rosa Salvatierra, Educadora
Comunitaria. La actividad sera dirigida a los usuarios y usuarias de
la OPD La Serena.

Objetivo N°3: crear condiciones para facilitar las relaciones entre la

OPD vy las autoridades e instituciones publicas y privadas de la

region.
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Charlas informativas: los funcionarios de la Oficina,
expondran, mediante presentaciones con diapositivas,
videos y otros materiales de apoyo, la labor de la OPD y

la necesidad de contar con ayuda de toda indole.

Estas charlas seran presentadas a las siguientes

instituciones y personas:
> Instituciones y autoridades publicas:
- Consejo Regional
- Alcalde
- Concejo Municipal
- Diputados de la zona
- SENAME
- Seremi de Educacion
- Seremi de Salud
- Seremi de Justicia
- Carabineros de Chile
- JUNAEB
- INJUV
- JUNIJI
- Consejo de Cultura

- Universidad de La Serena
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» Instituciones privadas:
- Aguas del Valle
- Conafe
- Fundacion Madero
- Unimarc
- Imprenta Grafica
- La Elegante
- IP CHILE
- Universidad Santo Tomas
- Minera Los Pelambres

- Medio de comunicacién regionales mas

importantes

Las 24 charlas tendran como mensaje comunicativo el de adhesién a la
entidad. Los encargados seran Giorgios Progulakis, Coordinador de la
OPD, Virginia Salas, Abogada del Area de Proteccidn y Juan Pablo

Fajardo, Psicélogo del Area de Proteccion.

Objetivo N°4: mejorar la gestion de las herramientas tecnoldgicas para

conseguir retroalimentacién de los publicos objetivos.

e Gestion comunicativa en la web: optimizar las
redes sociales vy paginas web, con las que vya

cuenta la Oficina de la siguiente manera:
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» Facebook: subir a la red informacion e

imagenes del quehacer institucional,
incluyendo la programacion  de las
actividades de la OPD, con estimulos que
generen la atencién de los usuarios (subir un
flayer y etiquetar a las personas en la
fotografia). Compartir videos con temas
asociados a la infancia y adolescencia con
los contactos de la red. Elaborar y compartir
notas sobre distinto temas de interés para
los usuarios. Todo lo anterior debe ser
actualizado de una manera constante y

permanente.

Blog: mantener una actualizaciéon constante
del sitio, a través de la publicacion diaria de
noticias, actividades, fotografias, videos vy
encuestas a los usuarios. Crear una plantilla
(disefio) de caracter institucional con el logo
respectivo de la Oficina y los organos

asociados.

Pagina web: subir constantemente
informacion sobre el quehacer de Ila
institucién, incluyendo imagenes, videos vy
noticias relacionas con la OPD. Incluir links
de las otras instituciones de la red social,
ademas de los otros tipos de organizaciones
asociadas a la Oficina. Dar mas dinamismo a
la disposicién de los elementos de la pagina

y su estructura. Ademas, hay que agregar
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mas imagenes decorativas y encuestas a los

usuarios.

Cabe destacar que estas tres herramientas, las cuales dispone
actualmente Ila OPD, deben estar estrechamente relacionadas vy
vinculadas entre si. En otras palabras, todas contienen la misma
informacion (videos, imagenes, notas informativas, entre otros) con una
coherencia institucional y todas son interdependientes, debido a que
gracias a los vinculos que se comparten entre los sitios, el usuario puede
recorrerlos simultdneamente; por ejemplo un adolescente que entra al
facebook de la OPD puede ver que en el blog o en la pagina web hay
una noticia que le interesa y linkear directamente, gracias a enlace
compartido entre los soportes. Esta actividad sera dirigida a los usuarios
y usuarias de la OPD y el mensaje comunicativo que tendra esta gestidn
sera el de adhesion a la Oficina. La funcionaria a cargo sera Valeria
Maturana, Psicdloga del Area de Gestidn Intersectorial, quien delegard

responsabilidades a los demas funcionarios de la Oficina.

e Concurso de spot: se convocarda a todos los
establecimientos educacionales de la ciudad vy
localidades aledanas, a participar en un concurso
de cortometrajes. Cada concurso se realizara segun
una fecha relacionada con alguna actividad hito de
la OPD establecida por la Oficina. Se estableceran
categorias segun edad y se premiard con
obsequios, a modo de estimulo, ademas de la
difusiéon del video en los canales de televisidon

regional vy las paginas web de la Oficina.
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CARTA GANTT DE PLAN DE
COMUNICACION ESTRATEGICA
PARA LA OPD

Objetivo N°1: dar a conocer la existencia de la OPD y mejorar la imagen erronea que tienen sus publicos respecto
de las funciones de la institucion.
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Conclusiones

A partir de esta Investigacidn, se pueden establecer las siguientes

conclusiones.

Este plan fue disefiado con el fin de posicionar a la Oficina de Proteccidn
de los Derechos Infanto-juveniles, como una entidad fundamental para
la sociedad chilena. En caso de aplicarse adecuadamente, este trabajo
contribuira a cumplir el objetivo fundamental de la OPD: instaurar una
cultura de enfoque de proteccion y promocién de derechos de infancia

en Chile.

Para evaluar el funcionamiento del plan se proponen las siguientes

acciones:

e Aplicar, durante las actividades del plan comunicacional, encuestas
a los publicos objetivos de la OPD (usuarios, instituciones publicas
y privadas, medios de comunicacién asociados), a fin de verificar
si saben de su existencia, ver cuanto conocen sobre sus funciones
e importancia y observar el grado de adhesidon de la persona o

institucion a la Oficina.

e Medir el numero de llamados telefénicos que realizan las personas

a la radio en el momento del programa de la OPD.

251



Los indicadores de logro que se proponen para medir la efectividad del

plan comunicacional son los siguientes:

e Si el 80% de las personas encuestadas saben de la existencia y
tienen alguna nocidn de las funciones que realiza la OPD, se

estaria logrando el objetivo de reconocimiento de la Oficina.

e Si el 50% de las instituciones que presenciaron las charlas,
entregan algun tipo de apoyo a la OPD, se cumpliria el objetivo de

adhesion.

e Si en las redes sociales de internet se observa un aumento
considerable de las visitas, de los comentarios que hacen los
usuarios y de la interaccion entre la Oficina y los usuarios, se

estaria cumpliendo los objetivos de reconocimiento y adhesion.

e Si el 60% de los usuarios responden encuestas electrénicas -con
el mismo contenido de las encuestas tangibles anteriores- en la
pagina web oficial de la OPD y el blog, se estaria logrando una
retroalimentacion entre la Institucidn y los usuarios. Esto
permitiria cumplir el objetivo de reconocimiento de la Oficina por

parte de sus usuarios.

La razon por la cual se escogié trabajar con las 7C de la buena
comunicacién, es porque constituye una manera objetiva y precisa de
medir la comunicacion en cualquier organizacion. Esta modalidad
abarca varios enfoques para estudiar y medir, de una manera global,

una accidn comunicativa. De hecho, estas categorias (Credibilidad,
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Contexto, Contenido, Capacidad de Publico, Claridad, Canales de
Comunicacién y Continuidad y Consistencia) trascienden todo el proceso
de la comunicacion, que incluye al emisor, receptor, mensaje, canal,
retroalimentaciéon y los otros elementos que los estudiosos han ido

agregando.

En cuanto a la investigacion que se realizd para elaborar el plan, ésta se
llevd a cabo en el periodo estipulado y con todas las herramientas
existentes que fueran adecuadas para obtener la informacién que se
requeria de la manera mas objetiva posible. Al trabajar de manera
rigurosa y exhaustiva, se logré una base sélida para elaborar la

propuesta del plan para la OPD.

Cabe destacar, que la ausencia de un area de comunicaciones y un
Periodista en la OPD, genera vacios comunicacionales dentro de la
Institucidn. Estos vacios se pueden evidenciar en hechos como la escasa
retroalimentacidon entre la Oficina y sus publicos objetivos, en el poco
conocimiento de la Instituciéon en la regidon (lo que es y su labor) vy la
poca difusidon del quehacer de la Entidad.

La razéon es que ninguna persona formada en otra especialidad puede
realizar profesionalmente estas actividades comunicacionales sin una
formacién tedrica y practica en el area, que le permita manejar los
conceptos y teorias a cabalidad y asi lograr una planificacion
estratégica de la comunicacion. Tampoco se podria lograr un trabajo

adecuado y eficaz por otro profesional ayudado por un periodista.

Por lo tanto, este plan pretende mejorar la comunicacion externa de la
Oficina dentro de su realidad estructural de trabajo-que no contempla
area de comunicaciones, ni un periodista- estipulada en los lineamientos
del proyecto OPD. El mecanismo del plan consiste en potenciar las

herramientas que ya posee la Oficina y generar nuevas instancias y
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estrategias, para comunicar a los publicos objetivos, con el fin de

posicionarse adecuadamente dentro de su contexto.

A través de la aplicacién del plan comunicacional, los nifos, nifias y
adolescentes se informarian mas de sus derechos, lo cual les permitira

hacerlos respetar en la sociedad.

En ese sentido, este Seminario refleja la importancia de Ia
responsabilidad social del Periodista, quien mas que sélo informar a la
sociedad, también contribuye a su desarrollo y bienestar personal. Esta
contribucion se hace por medio de la informacion -la explicacién y
adecuaciones para su comprension- de sus derechos y garantias como

ciudadanos, en este caso como nifnos, nifias y adolescentes.

En definitiva, este Plan Estratégico de Comunicacién Externa es una
instancia mas para contribuir al esfuerzo que, a nivel internacional y
nacional, se ha realizado en cuanto a la proteccidn de la Infancia. Un
ejemplo es reconocimiento de los nifios, niflas y jévenes como sujetos
de derechos, con el objeto que las sociedades tomen conciencia de su

vulnerabilidad y prioridad.

Sin embargo, aun queda mucho por hacer, ya que como establece uno
de los principios de la Declaracion de los Derechos del Nifio: “la

humanidad debe al nifio lo mejor que puede darle”.

En lo personal, este seminario signific6 un cambio de mentalidad
respecto a la vision de la Infancia. Conocer sus derechos y los
instrumentos sociales y juridicos para hacerlos respetar, generd una
nueva conciencia respecto a los ninos, nifas y adolescente. Ademas este
trabajo propicio la instancia para conocer entidades y leyes
fundamentales, como la OPD, SENAME, Jusgado de Familia y UNICEF;

legislaciones internacionales y nacionales sobre la Infancia como la Ley
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N° 20032, la Declaracion de los Derechos del Nifio, Convencién sobre los

Derechos del Niho.
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Anexos

DECLARACION DE LOS DERECHOS DEL NINO

Preambulo

Considerando que los pueblos de las Naciones Unidas han
reafirmado en la Carta su fe en los derechos fundamentales del hombre
y en la dignidad y el valor de la persona humana, y su determinaciéon de
promover el progreso social y elevar el nivel de vida dentro de un
concepto mas amplio de la libertad,

Considerando que la Naciones Unidas han proclamado en la
Declaracién Universal de Derechos Humanos que toda persona tiene
todos los derechos y libertades enunciados en ella, sin distincion alguna
de raza, color, sexo, idioma, religion, opinidn politica o de cualquier otra
indole, origen nacional o social, posicion econdmica, nacimiento o
cualquiera otra condicién,

Considerando que el nifo, por su falta de madurez fisica y mental,
necesita proteccion y cuidado especiales, incluso la debida proteccion
legal, tanto antes como después del nacimiento,

Considerando que la necesidad de esa proteccidén especial ha sido
enunciada en la Declaracién de Ginebra de 1924 sobre los Derechos del
Nifilo y reconocida en la Declaracién Universal de Derechos Humanos en
los convenios constitutivos de los organismos especializados y de las
organizaciones internacionales que se interesan en el bienestar del nino,

Considerando que la humanidad debe al nifio lo mejor que puede
darle,

La Asamblea General

Proclama la presente Declaracién de los Derechos del Nifo a fin de
que éste pueda tener una infancia feliz y gozar, en su propio bien y en
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bien de la sociedad, de los derechos y libertades que en ella se enuncian
e insta a los padres, a los hombres y mujeres individualmente y a las
organizaciones particulares, autoridades locales y gobiernos nacionales a
que reconozcan esos derechos y luchen por su observancia con medidas
legislativas y de otra indole adoptadas progresivamente en conformidad
con los siguientes principios:

Principio 1

El nifo disfrutard de todos los derechos enunciados en esta
Declaracién. Estos derechos seran reconocidos a todos los nifios sin
excepcion alguna ni distincién o discriminacién por motivos de raza,
color, sexo, idioma, religién, opiniones politicas o de otra indole, origen
nacional o social, posicion econdmica, nacimiento u otra condicidn, ya
sea del propio nino o de su familia.

Principio 2

El nifo gozara de una proteccion especial y dispondra de
oportunidades y servicios, dispensado todo ello por la ley y por otros
medios, para que pueda desarrollarse fisica, mental, moral, espiritual y
socialmente en forma saludable y normal, asi como en condiciones de
libertad y dignidad. Al promulgar leyes con este fin, la consideracion
fundamental a que se atendera sera el interés superior del nifio.

Principio 3

El nifo tiene derecho desde su nacimiento a un nombre y a una
nacionalidad.

Principio 4

El nifio debe gozar de los beneficios de la seguridad social. Tendra
derecho a crecer y desarrollarse en buena salud; con este fin deberan
proporcionarse, tanto a él como a su madre, cuidados especiales,
incluso atencién prenatal y postnatal. El nifio tendra derecho a disfrutar
de alimentacion, vivienda, recreo y servicios médicos adecuados.
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Principio 5

El nifo fisica o mentalmente impedido o que sufra algun
impedimento social debe recibir el tratamiento, la educacion y el cuidado
especiales que requiere su caso particular.

Principio 6

El nifio, para el pleno y armonioso desarrollo de su personalidad,
necesita amor y comprension. Siempre que sea posible, debera crecer al
amparo y bajo la responsabilidad de sus padres y, en todo caso, en un
ambiente de afecto y de seguridad moral y material; salvo
circunstancias excepcionales, no debera separarse al nifio de corta edad
de su madre. La sociedad y las autoridades publicas tendran la
obligacidn de cuidar especialmente a los nifios sin familia o que carezcan
de medios adecuados de subsistencia. Para el mantenimiento de los
hijos de familias humerosas conviene conceder subsidios estatales o de
otra indole.

Principio 7

El nifo tiene derecho a recibir educacién, que sera gratuita y
obligatoria por lo menos en las etapas elementales. Se le dard una
educacién que favorezca su cultura general y le permita, en condiciones
de igualdad de oportunidades, desarrollar sus aptitudes y su juicio
individual, su sentido de responsabilidad moral y social, y llegar a ser un
miembro Gtil de la sociedad.

El interés superior del nifio debe ser el principio rector de quienes
tienen la responsabilidad de su educacion y orientacién; dicha
responsabilidad incumbe, en primer término, a sus padres.

El nifio debe disfrutar plenamente de juegos y recreaciones, los
cuales deben estar orientados hacia los fines perseguidos por la
educacion; la sociedad y las autoridades publicas se esforzaran por
promover el goce de este derecho.

Principio 8

El nifo debe, en todas las circunstancias, figurar entre los
primeros que reciban proteccién y socorro.
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Principio 9

El niho debe ser protegido contra toda forma de abandono,
crueldad y explotacién. No serd objeto de ningun tipo de trata.

No deberd permitirse al nifio trabajar antes de una edad minima
adecuada; en ningun caso se le dedicard ni se le permitird que se
dedique a ocupacién o empleo alguno que pueda perjudicar su salud o
su educacién o impedir su desarrollo fisico, mental o moral.

Principio 10

El nino debe ser protegido contra las practicas que puedan
fomentar la discriminacion racial, religiosa o de cualquiera otra indole.
Debe ser educado en un espiritu de comprensién, tolerancia, amistad
entre los pueblos, paz y fraternidad universal, y con plena conciencia de
que debe consagrar sus energias y aptitudes al servicio de sus
semejantes.

Fuente: Pacheco, M. (2000). Los Derechos Humanos. Documentos
Basicos. Tomo I. Chile: Editorial Juridica de Chile.
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Convencion sobre los Derechos del Niino

Adoptada y abierta a la firma y ratificacion por la Asamblea
General en su resolucion 44/25, de 20 de noviembre de 1989

Entrada en vigor: 2 de septiembre de 1990, de conformidad con
el articulo 49

Preambulo
Los Estados Partes en la presente Convencion,

Considerando que, de conformidad con los principios proclamados en la
Carta de las Naciones Unidas, la libertad, la justicia y la paz en el mundo
se basan en el reconocimiento de la dignidad intrinseca y de los
derechos iguales e inalienables de todos los miembros de la familia
humana,

Teniendo presente que los pueblos de las Naciones Unidas han
reafirmado en la Carta su fe en los derechos fundamentales del hombre
y en la dignidad y el valor de la persona humana, y que han decidido
promover el progreso social y elevar el nivel de vida dentro de un
concepto mas amplio de la libertad,

Reconociendo que las Naciones Unidas han proclamado y acordado en la
Declaracion Universal de Derechos Humanos y en los pactos
internacionales de derechos humanos, que toda persona tiene todos los
derechos y libertades enunciados en ellos, sin distincidn alguna, por
motivos de raza, color, sexo, idioma, religion, opinidn politica o de otra
indole, origen nacional o social, posicion econdmica, nacimiento o
cualquier otra condicién,

Recordando que en la Declaracion Universal de Derechos Humanos las
Naciones Unidas proclamaron que la infancia tiene derecho a cuidados y
asistencia especiales,

Convencidos de que la familia, como grupo fundamental de la sociedad y
medio natural para el crecimiento y el bienestar de todos sus miembros,
y en particular de los nifios, debe recibir la proteccidn y asistencia
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necesarias para poder asumir plenamente sus responsabilidades dentro
de la comunidad,

Reconociendo que el nifio, para el pleno y armonioso desarrollo de su
personalidad, debe crecer en el seno de la familia, en un ambiente de
felicidad, amor y comprension,

Considerando que el nifo debe estar plenamente preparado para una
vida independiente en sociedad y ser educado en el espiritu de los
ideales proclamados en la Carta de las Naciones Unidas y, en particular,
en un espiritu de paz, dignidad, tolerancia, libertad, igualdad vy
solidaridad,

Teniendo presente que la necesidad de proporcionar al nifio una
proteccion especial ha sido enunciada en la Declaracion de Ginebra de
1924 sobre los Derechos del Nifio y en la Declaracidon de los Derechos
del Nino adoptada por la Asamblea General el 20 de noviembre de 1959,
y reconocida en la Declaracién Universal de Derechos Humanos, en el
Pacto Internacional de Derechos Civiles y Politicos (en particular, en los
articulos 23 y 24), en el Pacto Internacional de Derechos Econdmicos,
Sociales y Culturales (en particular, en el articulo 10) y en los estatutos
e instrumentos pertinentes de los organismos especializados y de las
organizaciones internacionales que se interesan en el bienestar del nifo,

Teniendo presente que, como se indica en la Declaracion de los
Derechos del Nifio, "el niflo, por su falta de madurez fisica y mental,
necesita proteccidon y cuidado especiales, incluso la debida proteccion
legal, tanto antes como después del nacimiento",

Recordando lo dispuesto en la Declaracién sobre los principios sociales y
juridicos relativos a la proteccién y el bienestar de los nifios, con
particular referencia a la adopcién y la colocacion en hogares de guarda,
en los planos nacional e internacional; las Reglas minimas de las
Naciones Unidas para la administracion de la justicia de menores
(Reglas de Beijing); y la Declaracién sobre la proteccidon de la mujer vy el
nifo en estados de emergencia o de conflicto armado,

Reconociendo que en todos los paises del mundo hay niflos que viven en
condiciones excepcionalmente dificiles y que esos nifos necesitan
especial consideracion,

Teniendo debidamente en cuenta la importancia de las tradiciones y los
valores culturales de cada pueblo para la proteccidn y el desarrollo
armonioso del nino,
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Reconociendo la importancia de la cooperacién internacional para el
mejoramiento de las condiciones de vida de los nifios en todos los
paises, en particular en los paises en desarrollo,

Han convenido en lo siguiente:

PARTE 1

Articulo 1

Para los efectos de la presente Convencién, se entiende por nifio todo ser
humano menor de dieciocho afios de edad, salvo que, en virtud de la ley que le
sea aplicable, haya alcanzado antes la mayoria de edad.

Articulo 2

1. Los Estados Partes respetaran los derechos enunciados en la presente
Convencién y aseguraran su aplicacién a cada nifo sujeto a su jurisdiccién, sin
distincion alguna, independientemente de la raza, el color, el sexo, el idioma,
la religion, la opinidn politica o de otra indole, el origen nacional, étnico o
social, la posicion econdmica, los impedimentos fisicos, el nacimiento o
cualquier otra condicidn del nifio, de sus padres o de sus representantes
legales.

2. Los Estados Partes tomaran todas las medidas apropiadas para garantizar
que el nifio se vea protegido contra toda forma de discriminacién o castigo por
causa de la condicidn, las actividades, las opiniones expresadas o las creencias
de sus padres, o sus tutores o de sus familiares.

Articulo 3

1. En todas las medidas concernientes a los nifios que tomen las instituciones
publicas o privadas de bienestar social, los tribunales, las autoridades
administrativas o los érganos legislativos, una consideracién primordial a que
se atendera sera el interés superior del nifio.

2. Los Estados Partes se comprometen a asegurar al nifio la proteccion y el
cuidado que sean necesarios para su bienestar, teniendo en cuenta los
derechos y deberes de sus padres, tutores u otras personas responsables de él
ante la ley y, con ese fin, tomaran todas las medidas legislativas y
administrativas adecuadas.

3. Los Estados Partes se aseguraran de que las instituciones, servicios y
establecimientos encargados del cuidado o la proteccidon de los nifios cumplan
las normas establecidas por las autoridades competentes, especialmente en
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materia de seguridad, sanidad, niumero y competencia de su personal, asi
como en relacidn con la existencia de una supervisién adecuada.

Articulo 4

Los Estados Partes adoptaran todas las medidas administrativas, legislativas y
de otra indole para dar efectividad a los derechos reconocidos en la presente
Convencién. En lo que respecta a los derechos econdmicos, sociales vy
culturales, los Estados Partes adoptaran esas medidas hasta el maximo de los
recursos de que dispongan y, cuando sea necesario, dentro del marco de la
cooperacion internacional.

Articulo 5

Los Estados Partes respetaran las responsabilidades, los derechos y los
deberes de los padres o, en su caso, de los miembros de la familia ampliada o
de la comunidad, segun establezca la costumbre local, de los tutores u otras
personas encargadas legalmente del nifo de impartirle, en consonancia con la
evolucion de sus facultades, direccion y orientacién apropiadas para que el
nifo ejerza los derechos reconocidos en la presente Convencion.

Articulo 6

1. Los Estados Partes reconocen que todo nifio tiene el derecho intrinseco a la
vida.

2. Los Estados Partes garantizardn en la maxima medida posible Ia
supervivencia y el desarrollo del nifio.

Articulo 7

1. El nifo sera inscripto inmediatamente después de su nacimiento y tendra
derecho desde que nace a un nombre, a adquirir una nacionalidad y, en la
medida de lo posible, a conocer a sus padres y a ser cuidado por ellos.

2. Los Estados Partes velaran por la aplicacion de estos derechos de
conformidad con su legislacidon nacional y las obligaciones que hayan contraido
en virtud de los instrumentos internacionales pertinentes en esta esfera, sobre
todo cuando el nifio resultara de otro modo apatrida.

Articulo 8
1. Los Estados Partes se comprometen a respetar el derecho del nifio a

preservar su identidad, incluidos la nacionalidad, el nombre y las relaciones
familiares de conformidad con la ley sin injerencias ilicitas.
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2. Cuando un nifio sea privado ilegalmente de algunos de los elementos de su
identidad o de todos ellos, los Estados Partes deberan prestar la asistencia y
proteccion apropiadas con miras a restablecer rapidamente su identidad.

Articulo 9

1. Los Estados Partes velaran por que el nifo no sea separado de sus padres
contra la voluntad de éstos, excepto cuando, a reserva de revisién judicial, las
autoridades competentes determinen, de conformidad con la ley y los
procedimientos aplicables, que tal separacion es necesaria en el interés
superior del niflo. Tal determinacidon puede ser necesaria en casos particulares,
por ejemplo, en los casos en que el nino sea objeto de maltrato o descuido por
parte de sus padres o cuando éstos viven separados y debe adoptarse una
decision acerca del lugar de residencia del nifo.

2. En cualquier procedimiento entablado de conformidad con el parrafo 1 del
presente articulo, se ofrecerad a todas las partes interesadas la oportunidad de
participar en él y de dar a conocer sus opiniones.

3. Los Estados Partes respetaran el derecho del nifio que esté separado de uno
o de ambos padres a mantener relaciones personales y contacto directo con
ambos padres de modo regular, salvo si ello es contrario al interés superior del
nifo.

4. Cuando esa separacidon sea resultado de una medida adoptada por un
Estado Parte, como la detencion, el encarcelamiento, el exilio, la deportacion o
la muerte (incluido el fallecimiento debido a cualquier causa mientras la
persona esté bajo la custodia del Estado) de uno de los padres del nifio, o de
ambos, o del nifio, el Estado Parte proporcionara, cuando se le pida, a los
padres, al nifio o, si procede, a otro familiar, informacion basica acerca del
paradero del familiar o familiares ausentes, a no ser que ello resultase
perjudicial para el bienestar del nifo. Los Estados Partes se cercioraran,
ademas, de que la presentacién de tal peticion no entrafie por si misma
consecuencias desfavorables para la persona o personas interesadas.

Articulo 10

1. De conformidad con la obligacién que incumbe a los Estados Partes a tenor
de lo dispuesto en el parrafo 1 del articulo 9, toda solicitud hecha por un nifio o
por sus padres para entrar en un Estado Parte o para salir de él a los efectos
de la reunién de la familia serd atendida por los Estados Partes de manera
positiva, humanitaria y expeditiva. Los Estados Partes garantizaran, ademas,
gue la presentacion de tal peticion no traerd consecuencias desfavorables para
los peticionarios ni para sus familiares.

2. El nino cuyos padres residan en Estados diferentes tendra derecho a
mantener periddicamente, salvo en circunstancias excepcionales, relaciones
personales y contactos directos con ambos padres. Con tal fin, y de
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conformidad con la obligacién asumida por los Estados Partes en virtud del
parrafo 1 del articulo 9, los Estados Partes respetaran el derecho del nifio y de
sus padres a salir de cualquier pais, incluido el propio, y de entrar en su propio
pais. El derecho de salir de cualquier pais estarad sujeto solamente a las
restricciones estipuladas por ley y que sean necesarias para proteger la
seguridad nacional, el orden publico, la salud o la moral publicas o los derechos
y libertades de otras personas y que estén en consonancia con los demas
derechos reconocidos por la presente Convencion.

Articulo 11

1. Los Estados Partes adoptaran medidas para luchar contra los traslados
ilicitos de nifios al extranjero y la retencidn ilicita de nifos en el extranjero.

2. Para este fin, los Estados Partes promoveran la concertacion de acuerdos
bilaterales o multilaterales o la adhesidén a acuerdos existentes.

Articulo 12

1. Los Estados Partes garantizaran al nifio que esté en condiciones de formarse un juicio propio el
derecho de expresar su opinion libremente en todos los asuntos que afectan al nifio, teniéndose
debidamente en cuenta las opiniones del nifio, en funcién de la edad y madurez del nifio.

2. Con tal fin, se dara en particular al nifio oportunidad de ser escuchado, en todo procedimiento
judicial o administrativo que afecte al nifio, ya sea directamente o por medio de un representante o de
un 6rgano apropiado, en consonancia con las normas de procedimiento de la ley nacional.

Articulo 13

1. El nifio tendra derecho a la libertad de expresidon; ese derecho incluira la
libertad de buscar, recibir y difundir informaciones e ideas de todo tipo, sin
consideracion de fronteras, ya sea oralmente, por escrito o impresas, en forma
artistica o por cualquier otro medio elegido por el nifio.

2. El ejercicio de tal derecho podra estar sujeto a ciertas restricciones, que
seran unicamente las que la ley prevea y sean necesarias:

a) Para el respeto de los derechos o la reputacién de los demas; o

b) Para la proteccién de la seguridad nacional o el orden publico o para
proteger la salud o la moral publicas.

Articulo 14

1. Los Estados Partes respetardan el derecho del nifio a la libertad de
pensamiento, de conciencia y de religién.
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2. Los Estados Partes respetaran los derechos y deberes de los padres y, en su
caso, de los representantes legales, de guiar al nifo en el ejercicio de su
derecho de modo conforme a la evolucion de sus facultades.

3. La libertad de profesar la propia religion o las propias creencias estara
sujeta Unicamente a las limitaciones prescritas por la ley que sean necesarias
para proteger la seguridad, el orden, la moral o la salud publicos o los
derechos vy libertades fundamentales de los demas.

Articulo 15

1. Los Estados Partes reconocen los derechos del nifio a la libertad de
asociacién y a la libertad de celebrar reuniones pacificas.

2. No se impondran restricciones al ejercicio de estos derechos distintas de las
establecidas de conformidad con la ley y que sean necesarias en una sociedad
democrética, en interés de la seguridad nacional o publica, el orden publico, la
proteccion de la salud y la moral publicas o la proteccion de los derechos y
libertades de los demas.

Articulo 16

1. Ningun nifio serd objeto de injerencias arbitrarias o ilegales en su vida
privada, su familia, su domicilio o su correspondencia ni de ataques ilegales a
su honra y a su reputacion.

2. El nifio tiene derecho a la proteccidon de la ley contra esas injerencias o
ataques.

Articulo 17

Los Estados Partes reconocen la importante funcidn que desempefian los
medios de comunicacién y velaran por que el niflo tenga acceso a informacién
y material procedentes de diversas fuentes nacionales e internacionales, en
especial la informacién y el material que tengan por finalidad promover su
bienestar social, espiritual y moral y su salud fisica y mental. Con tal objeto,
los Estados Partes:

a) Alentaran a los medios de comunicacion a difundir informacion y materiales
de interés social y cultural para el nifio, de conformidad con el espiritu del
articulo 29;

b) Promoveran la cooperacién internacional en la produccion, el intercambio y
la difusion de esa informacion y esos materiales procedentes de diversas
fuentes culturales, nacionales e internacionales;

c) Alentaran la produccién y difusién de libros para nifios;
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d) Alentaran a los medios de comunicacion a que tengan particularmente en
cuenta las necesidades linglisticas del nifio perteneciente a un grupo
minoritario o que sea indigena;

e) Promoveran la elaboracién de directrices apropiadas para proteger al nifio
contra toda informacién y material perjudicial para su bienestar, teniendo en
cuenta las disposiciones de los articulos 13 y 18.

Articulo 18

1. Los Estados Partes pondran el maximo empefo en garantizar el
reconocimiento del principio de que ambos padres tienen obligaciones comunes
en lo que respecta a la crianza y el desarrollo del nifo. Incumbira a los padres
0, en su caso, a los representantes legales la responsabilidad primordial de la
crianza y el desarrollo del nifio. Su preocupacion fundamental sera el interés
superior del nifio.

2. A los efectos de garantizar y promover los derechos enunciados en la
presente Convencién, los Estados Partes prestaran la asistencia apropiada a los
padres y a los representantes legales para el desempefio de sus funciones en
lo que respecta a la crianza del nifio y velaran por la creacion de instituciones,
instalaciones y servicios para el cuidado de los nifios.

3. Los Estados Partes adoptaran todas las medidas apropiadas para que los
ninos cuyos padres trabajan tengan derecho a beneficiarse de los servicios e
instalaciones de guarda de nifios para los que reunan las condiciones
requeridas.

Articulo 19

1. Los Estados Partes adoptardan todas las medidas legislativas,
administrativas, sociales y educativas apropiadas para proteger al nifio contra
toda forma de perjuicio o abuso fisico o mental, descuido o trato negligente,
malos tratos o explotacién, incluido el abuso sexual, mientras el nifio se
encuentre bajo la custodia de los padres, de un representante legal o de
cualquier otra persona que lo tenga a su cargo.

2. Esas medidas de proteccion deberian comprender, segln corresponda,
porcedimientos eficaces para el establecimiento de programas sociales con
objeto de proporcionar la asistencia necesaria al nifio y a quienes cuidan de él,
asi como para otras formas de prevencidon y para la identificacion, notificacién,
remision a una institucién, investigacién, tratamiento y observacién ulterior de
los casos antes descritos de malos tratos al nifio y, segun corresponda, la
intervencion judicial.
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Articulo 20

1. Los niflos temporal o permanentemente privados de su medio familiar, o
cuyo superior interés exija que no permanezcan en ese medio, tendran
derecho a la proteccion y asistencia especiales del Estado.

2. Los Estados Partes garantizaran, de conformidad con sus leyes nacionales,
otros tipos de cuidado para esos nifios.

3. Entre esos cuidados figuraran, entre otras cosas, la colocacidn en hogares
de guarda, la kafala del derecho islamico, la adopcidon o de ser necesario, la
colocacion en instituciones adecuadas de proteccion de menores. Al considerar
las soluciones, se prestara particular atencién a la conveniencia de que haya
continuidad en la educacion del nifio y a su origen étnico, religioso, cultural y
linguistico.

Articulo 21

Los Estados Partes que reconocen o permiten el sistema de adopcién cuidaran
de que el interés superior del nifo sea la consideracién primordial y:

a) Velaran por que la adopcién del nifio sélo sea autorizada por las autoridades
competentes, las que determinaran, con arreglo a las leyes y a los
procedimientos aplicables y sobre la base de toda la informacion pertinente y
fidedigna, que la adopcidn es admisible en vista de la situacién juridica del nifio
en relacidon con sus padres, parientes y representantes legales y que, cuando
asi se requiera, las personas interesadas hayan dado con conocimiento de
causa su consentimiento a la adopcidon sobre la base del asesoramiento que
pueda ser necesario;

b) Reconoceran que la adopcién en otro pais puede ser considerada como otro
medio de cuidar del nifio, en el caso de que éste no pueda ser colocado en un
hogar de guarda o entregado a una familia adoptiva o no pueda ser atendido
de manera adecuada en el pais de origen;

c) Velaran por que el nifo que haya de ser adoptado en otro pais goce de
salvaguardias y normas equivalentes a las existentes respecto de la adopcidn
en el pais de origen;

d) Adoptaran todas las medidas apropiadas para garantizar que, en el caso de
adopcién en otro pais, la colocacidn no dé lugar a beneficios financieros
indebidos para quienes participan en ella;

e) Promoveran, cuando corresponda, los objetivos del presente articulo
mediante la concertacién de arreglos o acuerdos bilaterales o multilaterales y
se esforzaran, dentro de este marco, por garantizar que la colocacién del nifio
en otro pais se efectie por medio de las autoridades u organismos
competentes.
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Articulo 22

1. Los Estados Partes adoptaran medidas adecuadas para lograr que el nifio
que trate de obtener el estatuto de refugiado o que sea considerado refugiado
de conformidad con el derecho y los procedimientos internacionales o internos
aplicables reciba, tanto si estd solo como si estd acompafado de sus padres o
de cualquier otra persona, la proteccion y la asistencia humanitaria adecuadas
para el disfrute de los derechos pertinentes enunciados en la presente
Convencién y en otros instrumentos internacionales de derechos humanos o de
caracter humanitario en que dichos Estados sean partes.

2. A tal efecto los Estados Partes cooperaran, en la forma que estimen
apropiada, en todos los esfuerzos de las Naciones Unidas y demas
organizaciones intergubernamentales competentes u organizaciones no
gubernamentales que cooperen con las Naciones Unidas por proteger y ayudar
a todo nifio refugiado y localizar a sus padres o a otros miembros de su
familia, a fin de obtener la informacidon necesaria para que se redna con su
familia. En los casos en que no se pueda localizar a ninguno de los padres o
miembros de la familia, se concedera al nifio la misma proteccién que a
cualquier otro nifio privado permanente o temporalmente de su medio familiar,
por cualquier motivo, como se dispone en la presente Convencion.

Articulo 23

1. Los Estados Partes reconocen que el nifio mental o fisicamente impedido
debera disfrutar de una vida plena y decente en condiciones que aseguren su
dignidad, le permitan llegar a bastarse a si mismo y faciliten la participacion
activa del nifio en la comunidad.

2. Los Estados Partes reconocen el derecho del nifio impedido a recibir
cuidados especiales y alentaran y aseguraran, con sujecidn a los recursos
disponibles, la prestacion al nifio que reuna las condiciones requeridas y a los
responsables de su cuidado de la asistencia que se solicite y que sea adecuada
al estado del nino y a las circunstancias de sus padres o de otras personas que
cuiden de él.

3. En atencidén a las necesidades especiales del nifilo impedido, la asistencia
gue se preste conforme al parrafo 2 del presente articulo sera gratuita siempre
gue sea posible, habida cuenta de la situacién econdmica de los padres o de
las otras personas que cuiden del nifio, y estara destinada a asegurar que el
nifo impedido tenga un acceso efectivo a la educacion, la capacitacion, los
servicios sanitarios, los servicios de rehabilitacion, la preparacion para el
empleo y las oportunidades de esparcimiento y reciba tales servicios con el
objeto de que el nifio logre la integracion social y el desarrollo individual,
incluido su desarrollo cultural y espiritual, en la maxima medida posible.

4. Los Estados Partes promoveran, con espiritu de cooperacién internacional, el
intercambio de informacion adecuada en la esfera de la atencidon sanitaria
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preventiva y del tratamiento médico, psicolégico y funcional de los nifios
impedidos, incluida la difusion de informacién sobre los métodos de
rehabilitacidon y los servicios de ensefianza y formacion profesional, asi como el
acceso a esa informacion a fin de que los Estados Partes puedan mejorar su
capacidad y conocimientos y ampliar su experiencia en estas esferas. A este
respecto, se tendran especialmente en cuenta las necesidades de los paises en
desarrollo.

Articulo 24

1. Los Estados Partes reconocen el derecho del nifio al disfrute del mas alto
nivel posible de salud y a servicios para el tratamiento de las enfermedades y
la rehabilitacién de la salud. Los Estados Partes se esforzaran por asegurar que
ningun nifio sea privado de su derecho al disfrute de esos servicios sanitarios.

2. Los Estados Partes aseguraran la plena aplicacion de este derecho y, en
particular, adoptaran las medidas apropiadas para:

a) Reducir la mortalidad infantil y en la nifiez;

b) Asegurar la prestacion de la asistencia médica y la atencion sanitaria que
sean necesarias a todos los nifios, haciendo hincapié en el desarrollo de la
atencion primaria de salud;

c) Combatir las enfermedades y la malnutricién en el marco de la atencién
primaria de la salud mediante, entre otras cosas, la aplicacién de la tecnologia
disponible y el suministro de alimentos nutritivos adecuados y agua potable
salubre, teniendo en cuenta los peligros y riesgos de contaminacion del medio
ambiente;

d) Asegurar atencién sanitaria prenatal y postnatal apropiada a las madres;

e) Asegurar que todos los sectores de la sociedad, y en particular los padres y
los nifios, conozcan los principios basicos de la salud y la nutricién de los nifios,
las ventajas de la lactancia materna, la higiene y el saneamiento ambiental y
las medidas de prevencidn de accidentes, tengan acceso a la educacidn
pertinente y reciban apoyo en la aplicacién de esos conocimientos;

f) Desarrollar la atencién sanitaria preventiva, la orientacidon a los padres y la
educacion y servicios en materia de planificacién de la familia.

3. Los Estados Partes adoptaran todas las medidas eficaces y apropiadas
posibles para abolir las practicas tradicionales que sean perjudiciales para la
salud de los nifios.

4. Los Estados Partes se comprometen a promover y alentar la cooperacién
internacional con miras a lograr progresivamente la plena realizacion del
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derecho reconocido en el presente articulo. A este respecto, se tendran
plenamente en cuenta las necesidades de los paises en desarrollo.

Articulo 25

Los Estados Partes reconocen el derecho del nifio que ha sido internado en un
establecimiento por las autoridades competentes para los fines de atencién,
proteccidon o tratamiento de su salud fisica o mental a un examen periddico del
tratamiento a que esté sometido y de todas las demas circunstancias propias
de su internacion.

Articulo 26

1. Los Estados Partes reconoceran a todos los nifios el derecho a beneficiarse
de la seguridad social, incluso del seguro social, y adoptaran las medidas
necesarias para lograr la plena realizacidn de este derecho de conformidad con
su legislacién nacional.

2. Las prestaciones deberian concederse, cuando corresponda, teniendo en
cuenta los recursos y la situacion del nifio y de las personas que sean
responsables del mantenimiento del nifo, asi como cualquier otra
consideracion pertinente a una solicitud de prestaciones hecha por el nifio o en
su nombre.

Articulo 27

1. Los Estados Partes reconocen el derecho de todo nifio a un nivel de vida
adecuado para su desarrollo fisico, mental, espiritual, moral y social.

2. A los padres u otras personas encargadas del nifio les incumbe Ila
responsabilidad primordial de proporcionar, dentro de sus posibilidades y
medios econdmicos, las condiciones de vida que sean necesarias para el
desarrollo del nifio.

3. Los Estados Partes, de acuerdo con las condiciones nacionales y con arreglo
a sus medios, adoptaran medidas apropiadas para ayudar a los padres y a
otras personas responsables por el nifio a dar efectividad a este derecho y, en
caso necesario, proporcionaran asistencia material y programas de apoyo,
particularmente con respecto a la nutricién, el vestuario y la vivienda.

4. Los Estados Partes tomaran todas las medidas apropiadas para asegurar el
pago de la pensién alimenticia por parte de los padres u otras personas que
tengan la responsabilidad financiera por el nifio, tanto si viven en el Estado
Parte como si viven en el extranjero. En particular, cuando la persona que
tenga la responsabilidad financiera por el nifio resida en un Estado diferente de
aquel en que resida el nifio, los Estados Partes promoveran la adhesién a los
convenios internacionales o la concertacién de dichos convenios, asi como la
concertacion de cualesquiera otros arreglos apropiados.
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Articulo 28

1. Los Estados Partes reconocen el derecho del nifno a la educacion vy, a fin de
que se pueda ejercer progresivamente y en condiciones de igualdad de
oportunidades ese derecho, deberan en particular:

a) Implantar la enseflanza primaria obligatoria y gratuita para todos;

b) Fomentar el desarrollo, en sus distintas formas, de la ensefianza secundaria,
incluida la enseflanza general y profesional, hacer que todos los nifos
dispongan de ella y tengan acceso a ella y adoptar medidas apropiadas tales
como la implantacion de la enseflanza gratuita y la concesién de asistencia
financiera en caso de necesidad;

c) Hacer la enseflanza superior accesible a todos, sobre la base de la
capacidad, por cuantos medios sean apropiados;

d) Hacer que todos los nifios dispongan de informaciéon y orientacion en
cuestiones educacionales y profesionales y tengan acceso a ellas;

e) Adoptar medidas para fomentar la asistencia regular a las escuelas y reducir
las tasas de desercion escolar.

2. Los Estados Partes adoptaran cuantas medidas sean adecuadas para velar
por que la disciplina escolar se administre de modo compatible con la dignidad
humana del nifio y de conformidad con la presente Convencion.

3. Los Estados Partes fomentaran y alentaran la cooperacién internacional en
cuestiones de educacion, en particular a fin de contribuir a eliminar la
ignorancia y el analfabetismo en todo el mundo y de facilitar el acceso a los
conocimientos técnicos y a los métodos modernos de ensefianza. A este
respecto, se tendran especialmente en cuenta las necesidades de los paises en
desarrollo.

Articulo 29

1. Los Estados Partes convienen en que la educacién del nifio debera estar
encaminada a:

a) Desarrollar la personalidad, las aptitudes y la capacidad mental y fisica del
niflo hasta el maximo de sus posibilidades;

b) Inculcar al nifio el respeto de los derechos humanos y las libertades
fundamentales y de los principios consagrados en la Carta de las Naciones
Unidas;
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c) Inculcar al nifio el respeto de sus padres, de su propia identidad cultural, de
su idioma y sus valores, de los valores nacionales del pais en que vive, del pais
de que sea originario y de las civilizaciones distintas de la suya;

d) Preparar al nifio para asumir una vida responsable en una sociedad libre,
con espiritu de comprension, paz, tolerancia, igualdad de los sexos y amistad
entre todos los pueblos, grupos étnicos, nacionales y religiosos y personas de
origen indigena;

e) Inculcar al nifio el respeto del medio ambiente natural.

2. Nada de lo dispuesto en el presente articulo o en el articulo 28 se
interpretard como una restriccion de la libertad de los particulares y de las
entidades para establecer y dirigir instituciones de ensefianza, a condicién de
gue se respeten los principios enunciados en el parrafo 1 del presente articulo
y de que la educacién impartida en tales instituciones se ajuste a las normas
minimas que prescriba el Estado.

Articulo 30

En los Estados en que existan minorias étnicas, religiosas o linglisticas o
personas de origen indigena, no se negara a un nifio que pertenezca a tales
minorias o que sea indigena el derecho que le corresponde, en comun con los
demas miembros de su grupo, a tener su propia vida cultural, a profesar y
practicar su propia religién, o a emplear su propio idioma.

Articulo 31

1. Los Estados Partes reconocen el derecho del nifio al descanso y el
esparcimiento, al juego y a las actividades recreativas propias de su edad y a
participar libremente en la vida cultural y en las artes.

2. Los Estados Partes respetaran y promoveran el derecho del nifio a participar
plenamente en la vida cultural y artistica y propiciaran oportunidades
apropiadas, en condiciones de igualdad, de participar en la vida cultural,
artistica, recreativa y de esparcimiento.

Articulo 32

1. Los Estados Partes reconocen el derecho del nifio a estar protegido contra la
explotaciéon econdmica y contra el desempefio de cualquier trabajo que pueda
ser peligroso o entorpecer su educacion, o que sea nocivo para su salud o para
su desarrollo fisico, mental, espiritual, moral o social.

2. Los Estados Partes adoptaran medidas legislativas, administrativas, sociales
y educacionales para garantizar la aplicacién del presente articulo. Con ese
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propdsito y teniendo en cuenta las disposiciones pertinentes de otros
instrumentos internacionales, los Estados Partes, en particular:

a) Fijaran una edad o edades minimas para trabajar;

b) Dispondran la reglamentacién apropiada de los horarios y condiciones de
trabajo;

c) Estipularan las penalidades u otras sanciones apropiadas para asegurar la
aplicacion efectiva del presente articulo.

Articulo 33

Los Estados Partes adoptaran todas las medidas apropiadas, incluidas medidas
legislativas, administrativas, sociales y educacionales, para proteger a los
niflos contra el uso ilicito de los estupefacientes y sustancias sicotrdpicas

enumeradas en los tratados internacionales pertinentes, y para impedir que se
utilice a nifios en la produccién y el tréafico ilicitos de esas sustancias.

Articulo 34

Los Estados Partes se comprometen a proteger al nifio contra todas las formas
de explotacion y abuso sexuales. Con este fin, los Estados Partes tomaran, en
particular, todas las medidas de caracter nacional, bilateral y multilateral que
sean necesarias para impedir:

a) La incitacién o la coaccidn para que un nifio se dedique a cualquier actividad
sexual ilegal;

b) La explotacidén del nifio en la prostitucién u otras practicas sexuales ilegales;
c) La explotacion del nifio en espectaculos o materiales pornograficos.
Articulo 35

Los Estados Partes tomaran todas las medidas de caracter nacional, bilateral y
multilateral que sean necesarias para impedir el secuestro, la venta o la trata
de nifios para cualquier fin o en cualquier forma.

Articulo 36

Los Estados Partes protegeran al niflo contra todas las demas formas de
explotacion que sean perjudiciales para cualquier aspecto de su bienestar.

Articulo 37

Los Estados Partes velaran por que:
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a) Ningun nifio sea sometido a torturas ni a otros tratos o penas crueles,
inhumanos o degradantes. No se impondra la pena capital ni la de prision
perpetua sin posibilidad de excarcelacion por delitos cometidos por menores de
18 afos de edad;

b) Ningun nifio sea privado de su libertad ilegal o arbitrariamente. La
detencién, el encarcelamiento o la prision de un nifio se llevarda a cabo de
conformidad con la ley y se utilizara tan sélo como medida de ultimo recurso y
durante el periodo mas breve que proceda;

c) Todo nifo privado de libertad sea tratado con la humanidad y el respeto que
merece la dignidad inherente a la persona humana, y de manera que se
tengan en cuenta las necesidades de las personas de su edad. En particular,
todo nifio privado de libertad estara separado de los adultos, a menos que ello
se considere contrario al interés superior del nifio, y tendra derecho a
mantener contacto con su familia por medio de correspondencia y de visitas,
salvo en circunstancias excepcionales;

d) Todo nifo privado de su libertad tendra derecho a un pronto acceso a la
asistencia juridica y otra asistencia adecuada, asi como derecho a impugnar la
legalidad de la privacién de su libertad ante un tribunal u otra autoridad
competente, independiente e imparcial y a una pronta decisién sobre dicha
accion.

Articulo 38

1. Los Estados Partes se comprometen a respetar y velar por que se respeten
las normas del derecho internacional humanitario que les sean aplicables en los
conflictos armados y que sean pertinentes para el nifo.

2. Los Estados Partes adoptaran todas las medidas posibles para asegurar que
las personas que aun no hayan cumplido los 15 afos de edad no participen
directamente en las hostilidades.

3. Los Estados Partes se abstendran de reclutar en las fuerzas armadas a las
personas que no hayan cumplido los 15 afios de edad. Si reclutan personas
gue hayan cumplido 15 anos, pero que sean menores de 18, los Estados Partes
procuraran dar prioridad a los de mas edad.

4. De conformidad con las obligaciones dimanadas del derecho internacional
humanitario de proteger a la poblacién civil durante los conflictos armados, los
Estados Partes adoptardn todas las medidas posibles para asegurar la
proteccion y el cuidado de los nifios afectados por un conflicto armado.

Articulo 39

Los Estados Partes adoptaran todas las medidas apropiadas para promover la
recuperacion fisica y psicoldgica y la reintegracién social de todo nifio victima
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de: cualquier forma de abandono, explotacidon o abuso; tortura u otra forma de
tratos o penas crueles, inhumanos o degradantes; o conflictos armados. Esa
recuperacion y reintegraciéon se llevaran a cabo en un ambiente que fomente la
salud, el respeto de si mismo y la dignidad del nifo.

Articulo 40

1. Los Estados Partes reconocen el derecho de todo nifio de quien se alegue
que ha infringido las leyes penales o a quien se acuse o declare culpable de
haber infringido esas leyes a ser tratado de manera acorde con el fomento de
su sentido de la dignidad y el valor, que fortalezca el respeto del nifio por los
derechos humanos y las libertades fundamentales de terceros y en la que se
tengan en cuenta la edad del niho y la importancia de promover la
reintegracion del nifio y de que éste asuma una funcién constructiva en la
sociedad.

2. Con este fin, y habida cuenta de las disposiciones pertinentes de los
instrumentos internacionales, los Estados Partes garantizaran, en particular:

a) Que no se alegue que ningun nifio ha infringido las leyes penales, ni se
acuse o declare culpable a ningun nifio de haber infringido esas leyes, por
actos u omisiones que no estaban prohibidos por las leyes nacionales o
internacionales en el momento en que se cometieron;

b) Que a todo nifio del que se alegue que ha infringido las leyes penales o a
quien se acuse de haber infringido esas leyes se le garantice, por lo menos, lo
siguiente:

i) Que se lo presumira inocente mientras no se pruebe su culpabilidad
conforme a la ley;

ii) Que sera informado sin demora y directamente o, cuando sea procedente,
por intermedio de sus padres 0 sus representantes legales, de los cargos que
pesan contra él y que dispondra de asistencia juridica u otra asistencia
apropiada en la preparacion y presentacion de su defensa;

iii) Que la causa sera dirimida sin demora por una autoridad u érgano judicial
competente, independiente e imparcial en una audiencia equitativa conforme a
la ley, en presencia de un asesor juridico u otro tipo de asesor adecuado vy, a
menos que se considerare que ello fuere contrario al interés superior del nifio,
teniendo en cuenta en particular su edad o situacidon y a sus padres o
representantes legales;

iv) Que no sera obligado a prestar testimonio o a declararse culpable, que
podra interrogar o hacer que se interrogue a testigos de cargo y obtener la
participacion y el interrogatorio de testigos de descargo en condiciones de
igualdad;
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v) Si se considerare que ha infringido, en efecto, las leyes penales, que esta
decision y toda medida impuesta a consecuencia de ella, serdn sometidas a
una autoridad u dérgano judicial superior competente, independiente e
imparcial, conforme a la ley;

vi) Que el nino contard con la asistencia gratuita de un intérprete si no
comprende o no habla el idioma utilizado;

vii) Que se respetara plenamente su vida privada en todas las fases del
procedimiento.

3. Los Estados Partes tomaran todas las medidas apropiadas para promover el
establecimiento de leyes, procedimientos, autoridades e instituciones
especificos para los ninos de quienes se alegue que han infringido las leyes
penales o a quienes se acuse o declare culpables de haber infringido esas
leyes, y en particular:

a) El establecimiento de una edad minima antes de la cual se presumira que
los niflos no tienen capacidad para infringir las leyes penales;

b) Siempre que sea apropiado y deseable, la adopcién de medidas para tratar
a esos niflos sin recurrir a procedimientos judiciales, en el entendimiento de
gue se respetaran plenamente los derechos humanos y las garantias legales.

4. Se dispondra de diversas medidas, tales como el cuidado, las érdenes de
orientacidon y supervision, el asesoramiento, la libertad vigilada, la colocacién
en hogares de guarda, los programas de ensefianza y formacién profesional,
asi como otras posibilidades alternativas a la internaciéon en instituciones, para
asegurar que los nifios sean tratados de manera apropiada para su bienestar y
gue guarde proporcidén tanto con sus circunstancias como con la infraccion.

Articulo 41

Nada de lo dispuesto en la presente Convencién afectara a las disposiciones
que sean mas conducentes a la realizacion de los derechos del nifio y que
puedan estar recogidas en:

a) El derecho de un Estado Parte; o

b) El derecho internacional vigente con respecto a dicho Estado.
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PARTE 11
Articulo 42

Los Estados Partes se comprometen a dar a conocer ampliamente los principios
y disposiciones de la Convencién por medios eficaces y apropiados, tanto a los
adultos como a los nifos.

Articulo 43

1. Con la finalidad de examinar lor progresos realizados en el cumplimiento de
las obligaciones contraidas por los Estados Partes en la presente Convencién,
se establecerd un Comité de los Derechos del Nifo que desempefarad las
funciones que a continuacion se estipulan.

2. El Comité estara integrado por dieciocho expertos de gran integridad moral
y reconocida competencia en las esferas reguladas por la presente
Convencién.1/ Los miembros del Comité seran elegidos por los Estados Partes
entre sus nacionales y ejerceran sus funciones a titulo personal, teniéndose
debidamente en cuenta la distribucidn geografica, asi como los principales
sistemas juridicos.

3. Los miembros del Comité seran elegidos, en votacion secreta, de una lista
de personas designadas por los Estados Partes. Cada Estado Parte podra
designar a una persona escogida entre sus propios nacionales.

4. La eleccion inicial se celebrara a mas tardar seis meses después de la
entrada en vigor de la presente Convencién y ulteriormente cada dos afios.
Con cuatro meses, como minimo, de antelacién respecto de la fecha de cada
eleccion, el Secretario General de las Naciones Unidas dirigira una carta a los
Estados Partes invitandolos a que presenten sus candidaturas en un plazo de
dos meses. El Secretario General preparard después una lista en la que
figuraran por orden alfabético todos los candidatos propuestos, con indicacién
de los Estados Partes que los hayan designado, y la comunicara a los Estados
Partes en la presente Convencién.

5. Las elecciones se celebrardn en una reunion de los Estados Partes
convocada por el Secretario General en la Sede de las Naciones Unidas. En esa
reunion, en la que la presencia de dos tercios de los Estados Partes constituira
quérum, las personas seleccionadas para formar parte del Comité seran
aquellos candidatos que obtengan el mayor nimero de votos y una mayoria
absoluta de los votos de los representantes de los Estados Partes presentes y
votantes.

6. Los miembros del Comité seran elegidos por un periodo de cuatro afios.
Podran ser reelegidos si se presenta de nuevo su candidatura. El mandato de
cinco de los miembros elegidos en la primera eleccion expirara al cabo de dos
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anos; inmediatamente después de efectuada la primera eleccion, el presidente
de la reunién en que ésta se celebre elegird por sorteo los nombres de esos
cinco miembros.

7. Si un miembro del Comité fallece o dimite o declara que por cualquier otra
causa no puede seguir desempeifiando sus funciones en el Comité, el Estado
Parte que propuso a ese miembro designara entre sus propios nacionales a
otro experto para ejercer el mandato hasta su término, a reserva de la
aprobaciéon del Comité.

8. El Comité adoptara su propio reglamento.
9. El Comité elegird su Mesa por un periodo de dos afos.

10. Las reuniones del Comité se celebraran normalmente en la Sede de las
Naciones Unidas o en cualquier otro lugar conveniente que determine el
Comité. El Comité se reunird normalmente todos los afios. La duracion de las
reuniones del Comité sera determinada y revisada, si procediera, por una
reunion de los Estados Partes en la presente Convencidn, a reserva de la
aprobaciéon de la Asamblea General.

11. El Secretario General de las Naciones Unidas proporcionara el personal y
los servicios necesarios para el desempeiio eficaz de las funciones del Comité
establecido en virtud de la presente Convencion.

12. Previa aprobacion de la Asamblea General, los miembros del Comité
establecido en virtud de la presente Convencidén recibiran emolumentos con
cargo a los fondos de las Naciones Unidas, segun las condiciones que la
Asamblea pueda establecer.

Articulo 44

1. Los Estados Partes se comprometen a presentar al Comité, por conducto del
Secretario General de las Naciones Unidas, informes sobre las medidas que
hayan adoptado para dar efecto a los derechos reconocidos en la Convencion y
sobre el progreso que hayan realizado en cuanto al goce de esos derechos:

a) En el plazo de dos afios a partir de la fecha en la que para cada Estado Parte
haya entrado en vigor la presente Convencidn;

b) En lo sucesivo, cada cinco afos.

2. Los informes preparados en virtud del presente articulo deberan indicar las
circunstancias y dificultades, si las hubiere, que afecten al grado de
cumplimiento de las obligaciones derivadas de la presente Convencion.
Deberan asimismo, contener informacion suficiente para que el Comité tenga
cabal comprension de la aplicacion de la Convencion en el pais de que se trate.
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3. Los Estados Partes que hayan presentado un informe inicial completo al
Comité no necesitan repetir, en sucesivos informes presentados de
conformidad con lo dispuesto en el inciso b) del parrafo 1 del presente articulo,
la informacién basica presentada anteriormente.

4. El Comité podra pedir a los Estados Partes mas informacion relativa a la
aplicacion de la Convencién.

5. El Comité presentara cada dos afios a la Asamblea General de las Naciones
Unidas, por conducto del Consejo Econdmico y Social, informes sobre sus
actividades.

6. Los Estados Partes daran a sus informes una amplia difusidon entre el publico
de sus paises respectivos.

Articulo 45

Con objeto de fomentar la aplicacion efectiva de la Convencién y de estimular
la cooperacidn internacional en la esfera regulada por la Convencidn:

a) Los organismos especializados, el Fondo de las Naciones Unidas para la
Infancia y demas drganos de las Naciones Unidas tendran derecho a estar
representados en el examen de la aplicacion de aquellas disposiciones de la
presente Convencidon comprendidas en el ambito de su mandato. El Comité
podra invitar a los organismos especializados, al Fondo de las Naciones Unidas
para la Infancia y a otros 6rganos competentes que considere apropiados a
gue proporcionen asesoramiento especializado sobre la aplicacion de la
Convencién en los sectores que son de incumbencia de sus respectivos
mandatos. El Comité podra invitar a los organismos especializados, al Fondo de
las Naciones Unidas para la Infancia y demas 6rganos de las Naciones Unidas a
que presenten informes sobre la aplicacién de aquellas disposiciones de la
presente Convencién comprendidas en el ambito de sus actividades;

b) EI Comité transmitird, segun estime conveniente, a los organismos
especializados, al Fondo de las Naciones Unidas para la Infancia y a otros
organos competentes, los informes de los Estados Partes que contengan una
solicitud de asesoramiento o de asistencia técnica, o en los que se indique esa
necesidad, junto con las observaciones y sugerencias del Comité, si las
hubiere, acerca de esas solicitudes o indicaciones;

c) El Comité podra recomendar a la Asamblea General que pida al Secretario
General que efectle, en su nombre, estudios sobre cuestiones concretas
relativas a los derechos del nifo;

d) El Comité podra formular sugerencias y recomendaciones generales basadas
en la informacién recibida en virtud de los articulos 44 y 45 de la presente
Convencién. Dichas sugerencias y recomendaciones generales deberan
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transmitirse a los Estados Partes interesados y notificarse a la Asamblea
General, junto con los comentarios, si los hubiere, de los Estados Partes.

PARTE III

Articulo 46
La presente Convencién estara abierta a la firma de todos los Estados.
Articulo 47

La presente Convencién estd sujeta a ratificacién. Los instrumentos de
ratificacion se depositaran en poder del Secretario General de las Naciones
Unidas.

Articulo 48

La presente Convencidon permanecerd abierta a la adhesién de cualquier
Estado. Los instrumentos de adhesidén se depositaran en poder del Secretario
General de las Naciones Unidas.

Articulo 49

1. La presente Convencién entrara en vigor el trigésimo dia siguiente a la fecha
en que haya sido depositado el vigésimo instrumento de ratificacion o de
adhesion en poder del Secretario General de las Naciones Unidas.

2. Para cada Estado que ratifique la Convencién o se adhiera a ella después de
haber sido depositado el vigésimo instrumento de ratificacion o de adhesién, la
Convencién entrara en vigor el trigésimo dia después del depdsito por tal
Estado de su instrumento de ratificacion o adhesion.

Articulo 50

1. Todo Estado Parte podra proponer una enmienda y depositarla en poder del
Secretario General de las Naciones Unidas. El Secretario General comunicara la
enmienda propuesta a los Estados Partes, pidiéndoles que les notifiquen si
desean que se convoque una conferencia de Estados Partes con el fin de
examinar la propuesta y someterla a votacion. Si dentro de los cuatro meses
siguientes a la fecha de esa notificacién un tercio, al menos, de los Estados
Partes se declara en favor de tal conferencia, el Secretario General convocara
una conferencia con el auspicio de las Naciones Unidas. Toda enmienda
adoptada por la mayoria de Estados Partes, presentes y votantes en la
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conferencia, serd sometida por el Secretario General a la Asamblea General de
las Naciones Unidas para su aprobacion.

2. Toda enmienda adoptada de conformidad con el parrafo 1 del presente
articulo entrara en vigor cuando haya sido aprobada por la Asamblea General
de las Naciones Unidas y aceptada por una mayoria de dos tercios de los
Estados Partes.

3. Cuando las enmiendas entren en vigor seran obligatorias para los Estados
Partes que las hayan aceptado, en tanto que los demas Estados Partes
seguiran obligados por las disposiciones de la presente Convencién y por las
enmiendas anteriores que hayan aceptado.

Articulo 51

1. El Secretario General de las Naciones Unidas recibird y comunicara a todos
los Estados el texto de las reservas formuladas por los Estados en el momento
de la ratificacion o de la adhesién.

2. No se aceptara ninguna reserva incompatible con el objeto y el propdsito de
la presente Convencion.

3. Toda reserva podra ser retirada en cualquier momento por medio de una
notificacion hecha a ese efecto y dirigida al Secretario General de las Naciones
Unidas, quien informara a todos los Estados. Esa notificacion surtira efecto en
la fecha de su recepcién por el Secretario General.

Articulo 52

Todo Estado Parte podra denunciar la presente Convencion mediante
notificacion hecha por escrito al Secretario General de las Naciones Unidas. La
denuncia surtira efecto un afio después de la fecha en que la notificacion haya
sido recibida por el Secretario General.

Articulo 53

Se desgina depositario de la presente Convencién al Secretario General de las
Naciones Unidas.

Articulo 54
El original de la presente Convencidon, cuyos textos en arabe, chino, espafiol,

francés, inglés y ruso son igualmente auténticos, se depositara en poder del
Secretario General de las Naciones Unidas.
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EN TESTIMONIO DE LO CUAL, los infrascritos plenipotenciarios, debidamente
autorizados para ello por sus respectivos gobiernos, han firmado la presente
Convencion.
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MAPA DE LEY
1. IDENTIFICACION DE LA NORMA:

Titulo: ESTABLECE SISTEMA DE ATENCION A LA NINEZ Y
ADOLESCENCIA A TRAVES DE LA RED DE COLABORADORES DEL
SENAME, Y SU REGIMEN DE SUBVENCION.

Identificacion: LEY N° 20032
Fecha de Publicacion: 25.07.2005
Fecha de Promulgacion: 11.07.2005

Organismo: MINISTERIO DE JUSTICIA

2. OBJETIVOS DE LA LEY:

Establecer la forma y condiciones en que el Servicio Nacional de
Menores subvencionara a sus colaboradores acreditados.

Asimismo, determina la forma en que el SENAME velarda para que la
accion desarrollada por sus colaboradores respete y promueva los
derechos fundamentales de los nifios, nifias y adolescentes sujetos de
atencion y se ajuste a lo dispuesto en esta ley y en las demas
disposiciones legales y reglamentarias relacionadas con la labor que
ellos desempenan.

El SENAME dirigira su accidon especialmente a los nifios, niflas y
adolescentes vulnerados en sus derechos; a los adolescentes imputados
por haber cometido una infraccidon a la ley penal; y a todos los nifios,
nifas y adolescentes en cuanto a la prevencidon de situaciones de
vulneracién de sus derechos y promocion de los mismos.

La accion de SENAME y sus colaboradores debe ajustarse a los
siguientes principios:

1) El respeto y la promocidon de los derechos humanos de las
personas menores de dieciocho afnos.

2) La promocién de la integracidon familiar, escolar y comunitaria del
nifo, nifia o adolescente y su participacién social.

3) La profundizacién de la alianza entre las organizaciones de la
sociedad civil, gubernamentales, regionales y municipales, en el
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disefo, ejecucidon y evaluacion de las politicas publicas dirigidas a
la infancia y la adolescencia.

3. ORGANIZACION DE LA NORMA:

Titulo I: Notas preliminares (art. 1 - art. 5)
Titulo II: De los colaboradores acreditados (art. 6 — art. 11)
Titulo III: De la ejecucion de las lineas de accién (art.12 - art. 24)
Parrafo 19: Reglas Generales (art. 12 - art. 14)
Parrafo 29°: De las oficinas de proteccién de derechos del nifio,
nina o adolescente. (art. 15)
Parrafo 39: De los programas (art. 16 - 17)
Parrafo 49°: De los centros residenciales (art. 18 - art. 21)
Parrafo 59: Del diagndstico (art. 22 - art. 24)
Titulo IV: Del financiamiento y las evaluaciones (art. 25 - art. 37)
Parrafo 1°: Del financiamiento (art. 25 - art. 35)
Parrafo 2°: De las evaluaciones (art. 36 - art. 37
Titulo Final: Disposiciones varias (art. 38 - art. 46)

Disposiciones Transitorias

4. ORGANISMOS ESTATALES INVOLUCRADOS:
e Servicio Nacional de Menores (SENAME)

e Oficinas de proteccion de los derechos del nifio, nifia vy
adolescente (OPD)

5. ORGANISMOS PRIVADOS INVOLUCRADOS:

No hay.
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6. RESTRICCIONES Y REQUISITOS:

Articulo 6°.- Podran ser acreditados como colaboradores las
personas juridicas a que se refiere el articulo 4° N° 1), que dentro de
sus finalidades contemplen el desarrollo de acciones acordes con los
fines y objetivos de esta ley y las personas naturales que tengan
idoneidad vy titulo profesional para el desarrollo de la linea de accion
de diagndstico.

Las personas juridicas reconocidas como colaboradores acreditados,
para efectos de percibir la subvencién de que trata esta ley, deberan
cumplir ademas con los requisitos sefialados en la ley N° 19.862, que
establece registros de las personas juridicas receptoras de fondos
publicos.

Articulo 7°.- No podran ser reconocidos como colaboradores

acreditados aquellas personas juridicas que tengan como miembros

de su directorio, representante legal, gerentes o administradores a:

1) Personas que hayan sido condenadas, estén procesadas o en
contra de las cuales se haya formalizado investigacidn por crimen
o simple delito que, por su naturaleza, ponga de manifiesto la
inconveniencia de encomendarles la atencion directa de nifos,
nifias o adolescentes, o de confiarles la administracion de recursos
econodmicos ajenos;

2) Funcionarios publicos que ejerzan funciones de fiscalizaciéon o
control sobre los colaboradores acreditados;

3) Jueces, personal directivo y auxiliares de la administracion de
justicia de los juzgados de familia creados por la ley N° 19968., y

4) Integrantes de los consejos técnicos de los juzgados de familia a
que se refiere la ley N©19.968.

Articulo 8°.- El reconocimiento como colaborador acreditado podra
solicitarse en cualquier momento, sin perjuicio de lo cual el SENAME
realizara llamados publicos a presentar solicitudes, por lo menos una
vez al aho.

Articulo 9.- En caso de que, por causa sobreviniente, se produzca la
pérdida de alguno de los requisitos senalados en el articulo 6° o se
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incurra en algunas de las inhabilidades o incompatibilidades
establecidas en el articulo 7°, el Director Nacional del SENAME
revocara el reconocimiento, de acuerdo a los siguientes criterios:

1) Si se tratare de una persona juridica, la revocacién sdélo procedera
en caso de pérdida no subsanable de los requisitos senalados en el
articulo 6°. Si se configurare alguna inhabilidad o incompatibilidad
respecto de alguna de las personas a que se refiere el inciso
primero del articulo 7°, se procedera conforme al numero
siguiente y solo se podra revocar el reconocimiento de la persona
juridica cuando la circunstancia sobreviniente afectare el normal
funcionamiento de la institucién, y

2) Si se tratare de una persona natural acreditada como colaborador,
para la revocaciéon del reconocimiento se atendera la circunstancia
de concurrir una causal subsanable o no subsanable.

En ambos casos, se entenderd que no es subsanable aquella
causal que habiéndose representado por el Servicio en forma
escrita no hubiere sido superada en el plazo senalado para estos
efectos.

Articulo 119.- Los colaboradores acreditados deberan velar porque

las personas que, en cualquier forma, les presten servicios en la
atencién de nifos, niflas y adolescentes no hayan sido condenadas, se
encuentren actualmente procesadas ni se haya formalizado una
investigacién en su contra por un crimen o simple delito que, por su
naturaleza, ponga de manifiesto la inconveniencia de encomendarles la
atenciéon directa de éstos o de confiarles la administracion de recursos
economicos.
Sin perjuicio de lo dispuesto en el articulo 21° de la ley N° 19.628, los
colaboradores estaran obligados a solicitar a los postulantes el
certificado de antecedentes para fines especiales a que se refiere el
articulo 129, letra d), el decreto supremo N°64, de 1960, del Ministerio
de Justicia, sobre prontuarios penales y certificados de antecedentes y a
consultar al registro previsto en el articulo 6° bis del decreto ley N°645,
de 1925, sobre Registro Nacional de Condenas.

Articulo 13°.- Los colaboradores acreditados deberan llevar un registro
general de las solicitudes y atenciones realizadas y de otros hechos
relevantes, que serd delibre acceso para la Direccién Regional y para el
supervisor del SENAME respectivos. El reglamento determinara los
contenidos del mismo.

291



Articulo 21.- El director de la residencia asumira el cuidado personal y
la direccién de la educacién de los ninos, ninas y adolescentes acogidos
en ella, respetando las limitaciones que la ley o la autoridad judicial
impongan a sus facultades, a favor de los derechos y de la autonomia
de ellos, asi como de las facultades que conserven sus padres o las
otras personas que la ley imponga.

Articulo 26.- Los convenios que sean celebrados con los colaboradores
acreditados deberan estipular, a lo menos:

1) La linea de accién subvencionada;

2) Los objetivos especificos y los resultados esperados, asi como los
mecanismos que el SENAME vy el colaborados acreditado
emplearan para evaluar su cumplimiento;

3) La subvencién que corresponda pagar;

4) El ndmero de plazas con derecho a la subvenciéon, cuando
corresponda, las formas de pago acordadas y las clausulas de
revision del nUmero de plazas;

5) El plazo de duracién del convenio, y

6) El proyecto presentado por el colaborador, que formara parte
integrante del convenio.

Los convenios seran siempre publicos.

Dichos convenios deberan contener idénticas condiciones,
modalidades y monto de la subvenciéon, dependiendo de cada linea
de accion.

Articulo 29.- Para efectuar el llamado a concurso, el SENAME
determinara el monto de la subvencion ofrecido por cada linea de accién
subvencionable, segun los siguientes criterios:

1) La edad de los nifios, niflas y adolescentes y la discapacidad que
éstos pudieren presentar;

2) La complejidad de la situacién que el proyecto pretende abordar;
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3) La disponibilidad y costos de los recursos humanos y materiales
necesarios considerando la localidad en que se desarrollara el
proyecto, y

4) La cobertura de la atencion

Para la determinacidon del monto a pagar, el reglamento
especificara el método de célculo para cada linea de accidn.

Articulo 31.- Las autoridades del SENAME daran un trato igualitario a
todos los colaboradores acreditados, resguardando siempre |la
transparencia de los procedimientos empleados. Queda prohibida toda
arbitrariedad al determinar los montos de subvencion que seran
ofrecidos en cada llamado a licitacion, y al escoger el proyecto
seleccionado para recibir en definitiva la subvencion.

7. FALTAS, INFRACCIONES, DELITOS:

No tiene.

8. ARTICULOS TRANSITORIOS:

DISPOSICIONES TRANSITORIAS

Articulo 19.- Las instituciones colaboradoras del SENAME existentes a
la fecha de entrada en vigencia de esta ley, seran reconocidas de oficio
como colaboradores acreditados por el Director Nacional del SENAME sin
necesidad de solicitud alguna, salvo que ellas o los miembros de su
directorio no cumplan con los requisitos sefalados en los articulos 6° y
7. El colaborador estara obligado a sefalar esta circunstancia, y a
subsanar el defecto Si es posible.

En consecuencia, durante el transcurso del plazo comprendido entre
la fecha de publicacién de esta ley y la de su entrada en vigencia, el
Servicio Nacional de Menores debera adoptar las medidas
administrativas necesarias para dictar nuevas resoluciones de
reconocimiento respecto de dichas instituciones. Para ello, podran
requerir a los colaboradores la actualizacién de sus antecedentes vy
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documentos de acuerdo con las exigencias de la presente ley.
Asimismo, el Servicio deberd celebrar con los colaboradores nuevos
convenios que se ajusten a las disposiciones de esta ley y su
reglamento.
La dictacion de las resoluciones de reconocimiento a que se refiere
este articulo dejara sin efecto aquéllas que se hubieren dictado con
anterioridad.

Articulo 29.- Sin perjuicio de lo dispuesto en el articulo anterior y en
el articulo 44, por Resolucién Exenta del Director Nacional del SENAME,
se podra prorrogar la vigencia de las resoluciones de reconocimiento de
los colaboradores dictadas por el SENAME con anterioridad a la entrada
en vigencia de esta ley.

Asimismo, el SENAME podra prorrogar hasta por un plazo de tres
afos, los convenios vigentes antes de la entrada en vigencia de esta ley.
En tales casos, los términos y condiciones de financiamiento seran los
establecidos en los referidos convenios y en lo no previsto por ellos,
segun lo establecido en la normativa sobre control de transferencias del
Servicio Nacional de Menores, aplicable con anterioridad a la entrada en
vigencia de esta ley.

Articulo 3°.- Durante los tres primeros afios de vigencia de esta ley,
los llamados a licitacién, la seleccion de proyectos y el consiguiente
pago de la subvencion de acuerdo a los valores fijados en esta ley se
aplicara gradual y progresivamente, en la siguiente forma:

1) Afo 2005, para la linea Centros Residenciales;
2) Afo 2006, para la linea Oficinas de Proteccion de Derechos, vy
3) Afo 2007, para las demds |lineas de accién.

Sin perjuicio de la progresion dispuesta en el presente articulo, el
procedimiento de seleccion, valor de la subvencién y forma de pago de
cualquier proyecto que se inicie después de la entrada en vigencia de la
presente ley, cualquiera sea la linea de accidn de que se trate, debera
sujetarse a las disposiciones contenidas en ella.

Articulo 49°.- Mientras de acuerdo a la ley los menores de 18 afos
infractores a la ley penal, permanezcan en establecimientos
penitenciarios administrados por Gendarmeria de Chile, dicha atencion
podra subvencionarse bajo la linea centros residenciales con un valor de
6,8 USS por nifio atendido. Esta modalidad de atencién estara excluida
del sistema de |licitacion previsto en la presente ley.
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Articulo 5°.- El mayor gasto que signifique la aplicacién de esta ley
durante el afo 2005 se financiard con reasignaciones del Presupuesto
del SENAME de dicho ano y, en lo que no alcance, con cargo a la partida
del Tesoro Publico de la Ley de Presupuestos para el Sector Publico del

ano 2005.".
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Encuesta 7 C: Instituciones Asociadas a la OPD

Claudia Osorio Zuiiga, Abogada, Universidad Gabriela Mistral, Jefe
UPRODE (Unidad Proteccion de Derechos), SENAME Region
Metropolitana.

Jorge Lavandero Svec, Abogado Universidad La Republica, Coordinador
Judicial de UPRODE, SENAME Regidon Metropolitana.

1.- éCuadl es su opinion en general respecto de la informacion que
entrega la OPD a la comunidad?

Me parece que es adecuada, que es técnica, que es contundente, que en
general se refiere a lo que el usuario le consulta, sea el usuario individual, sea
el usuario del establecimiento educacional o el municipio 0 quien sea que
requiera los servicios; a mi me parece que la respuesta en términos generales
siempre es la adecuada, es la esperada y es oportuna ademas.

2.- ¢Considera confiable y veridica la informacion que recibe de esta
institucion? (credibilidad) 3.- éUd. confia en el conocimiento (sobre su
ambito) que tienen los profesionales que trabajan en la OPD?
(credibilidad)

Absolutamente, porque los profesionales que trabajan en una OPD son todos
profesionales que han sido formados en las Ciencias Sociales, cuyos curriculos
han sido sometidos a procesos de seleccidon para efectos de poder trabajar con
la Infancia y con la Adolescencia. No son cualquier persona que va a trabajar
con la Infancia y, en razdén de eso, las respuestas que ellos dan son las
respuestas que a lo mejor no es la que esperaria la persona, sino que son
sinceras, se ajustan a la realidad del problema que afecta a ese nifio en lo
particular.

4.- ¢La informacion que recibe de la OPD se condice con las
caracteristicas de la institucion? (contexto)

En términos generales si. Las OPD originariamente fueron disefiadas como un
modelo para intervenir situaciones de baja complejidad. Desgraciadamente, en
la mayoria de las comunas en que hay OPD, por lo menos a nivel de la Region
Metropolitana, la realidad local supera el modelo, es decir la realidad es mucho
mas compleja de lo que el modelo OPD estableceria como baja complejidad;
entonces se da en la practica que la mayoria de las OPD ademas de la baja
complejidad atienden la mediana y ademas la alta complejidad.
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5.- éConsidera que la informacion que recibe de la OPD es coherente
con su escala de valores? (contenido)

Evidentemente la informacidon que tu le entregas a un nifio no puede ser la
misma que le entregas al papa de ese nifo o al educador que esta a cargo de
ese nino en el colegio. Evidentemente que se adecla en términos formales vy
en términos de contenido, obviamente siempre apegandose a la veracidad al
receptor.

6.- éConsidera que la informacion que recibe de la OPD se adapta a su
realidad (personal, social y cultural)? (contenido)

Si, por lo mismo que te estaba diciendo hace un momento atras.

7.- éUd. comprende a correctamente toda la informacion que recibe de
la oficina? (claridad)

Yo si. (El publico) Yo pienso que en términos generales, en un porcentaje
mayoritario se comprende y cuando no se comprende, asi como ustedes me
pueden reformular una pregunta, las personas también pueden pedir una
mayor explicacién respecto a algun tema en lo particular, que normalmente
estd dado habitualmente por los temas judiciales que son los que causan
mayor complejizacién en las personas.

Jorge Lavandero: Nosotros utilizamos un instrumento que se llama “Encuesta
de Satisfaccion de Usuario”, que en el fondo tratamos de medir como es la
entrega de los productos entendidos, como la satisfaccidn de las necesidades
de la poblacion o vulnerabilidades que se trata de nifios. Y, en general, la
experiencia dice que no hay un numero critico en relacidon a la comunicacién
efectiva, eficiente respecto del usuario. O sea, el adulto responsable entiende
lo que pasa, entiende ademas bajo la ldgica que esos funcionarios estan como
bastante capacitados a la hora de poder entregar satisfactoriamente Ia
informacidon, de manera que ellos entiendan. Todos los dias estan
acostumbrados a conversar con las personas, tanto con los nifios como con los
adultos responsables. Si hay un tema ahi que pudiera llegar a ser complejo,
mas de algun profesional puede traducirlo para que se pueda entender.

8.- éCada cuanto tiempo Ud. recibe informacion sobre la OPD?
(continuidad y consistencia)

A diario de las OPD de la regidon metropolitana. La verdad es que con la OPD
de La Serena, yo llevo aqui 7 meses y nunca he tenido ninglin contacto.
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Jorge Lavandero: En cuatro afios, una vez. Y fue indirecto porque ni siquiera
fue de la OPD directo sino que fue la Direccidon Regional, la coordinadora como
la jefatura del darea, me mando a mi la informacién que la OPD le habia
enviado a ella, por lo tanto no fue directa. Fue informaciéon por correo
electronico.

9.- éLa informacion que recibe es sdlida y completa? (continuidad y
consistencia)

Las OPDs llevan bastante tiempo funcionando a nivel metropolitano, yo diria
gue la mas antigua podria tener no sé 10 afios... Son instancias que estan
absolutamente validadas a nivel comunal, demas estd decir a nivel del
servicio; a nivel nacional, son una instancia de recurrencia habitual del publico
y desde ese punto de vista a mi me parece que se apegan absolutamente a la
verdad.

10.- éA través de qué medios y soportes generalmente ud. recibe
informacion de la OPD (de las OPDs regionales)? (canales de
comunicacion)

Teléfono, correo electronico y personalmente, cuando se dan las instancias
para ello. Por €j. cuando nosotros tenemos alguna situacidon que necesitamos
conversar con las personas que estan a cargo de una OPD, la citamos para aca
y conversamos directamente con ellos o bien cuando ellos nos piden concurrir
alld por algun motivo en particular o por alguna actividad que tienen a nivel
comunal vamos nosotros para alld. La mayor canalizaciéon que tiene una OPD
con el servicio es a través del Supervisor Técnico, cada OPD tiene un
Supervisor Técnico.

11.- ¢Cual es su opinion de sobre los canales de comunicacion que
actualmente utiliza la OPD? éSon los mas adecuados y efectivos?
(canales de comunicacion)

Sabes lo que pasa, que estamos en un mundo desgraciadamente tan
acelerado, en que se ha perdido un poco la comunicacidon obviamente la
personal y también la telefdnica. Y el correo electronico se ha transformado un
medio bastante rapido, de hacer, de recibir y ademas de constituir un
verificador para el caso que por A B o C tu necesites: “yo si mande la
respuesta o si lo recibi”, esa es la verdad. No siempre es el mejor medio,
porque el correo no tiene entonacion ni nada. Yo, cuando puedo, me comunico
telefonicamente, no siempre puedo. Yo estimo que la (comunicacidn) que
puede funcionar mejor es la directa, es decir la conversacion que tiene ese
profesional cualquiera con el papa del nifo, es la mas adecuada y es la que se
usa por lo demas. Y la comunicacién que recibe la OPD a nivel de correo es
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normalmente institucional o del municipio o del servicio o de organizaciones
externas, pero la que realmente importa, que es con los usuarios, es personal.

éPor qué cree que la comunidad en general no conoce bien lo que hace
una OPD?

Yo creo que la gente en términos generales sabe lo que es un OPD,
independientemente que conozca el nombre; a veces la gente la llama “la
oficina de la infancia”, “alld donde van los nifios”, o “esa oficina que tiene el
municipio que atiende a los nifios”, asi se refieren a las OPDs en términos
generales. Pero a mi no me parece, como dicen ustedes, que la gente tenga un
gran desconocimiento, puede ser que efectivamente haya algunos sectores de
la poblacién a los que todavia no se haya llegado bien. Entonces a lo mejor ahi
(en La Serena) habria que revisar cdmo estan funcionando los mecanismos de
difusiéon de esa OPD, qué estan haciendo a nivel intersectorial; como la estan
difundiendo en las ferias libres; a través del municipio, han aprovechado las
instancias locales que tiene el municipio para difundir el quehacer que tiene la
OPD; es dificil no es tan féacil, porque normalmente ustedes sabran que la
gente va a donde le puedan dar algo; pero se puede hacer. (En Santiago la
gente conoce mas la OPD porque) yo creo que va en la difusién, hay un
trabajo de difusion importante y ojo que el modelo OPD su objetivo basico es
prevenir y difundir; entonces, desde ese punto de vista, por alla tiene que ir
enfocado el trabajo principal, sobre todo del area de gestion de una OPD, a
difundir el quehacer de la OPD y los derechos de los nifios asociados a ese
quehacer.

12.- ¢A Ud. le cuesta trabajo comprender la informaciéon que recibe de
la OPD?

No.

Ello debido a mis caracteristicas personales, habilidades sociales y formacion
profesional de Abogado, profesidon que otorga amplios conocimientos en
multiples materias de las Ciencias Sociales, ademas del Derecho propiamente
tal. Por otra parte, junto a otras 2 profesionales, formamos la OPD de la
Comuna de Cerrillos, respecto de la cual estuve a cargo por 5 afnos.

13.- éCree Ud. que a las personas en general les cuesta comprender la
informacion que reciben de la OPD? é¢Por qué?

No, las OPD son la puerta de entrada desde el publico al Servicio Nacional de
Menores, los profesionales que en ellas trabajan estan acostumbrados a tratar
con el publico en general, con la comunidad educativa, con Carabineros de
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Chile, con funcionarios publicos, con autoridades de toda clase y naturaleza,
con los Tribunales de Justicia, entre otros, y absolver consultadas de todo tipo,
no solo aquellas que dicen relacidon con tematicas de vulneraciéon de derechos,
por ello, en términos generales, el lenguaje que utilizan es bastante coloquial,
cercano y adecuado a los usuarios de los que se trate.
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OPD en Chile

Region

Aricay
Parinacota

Region

Tarapaca

Nombre

OPD Nosotros
Niflos, nifias y

Nuestros
derechos

Nombre

OPD Infancia
Iquique

OPD Alto
Hospicio

OPD
Sembrando
Futuro

Comuna que
atiende

Arica

Comuna que
atiende

Iquique

Alto Hospicio

Pozo Almonte

Cargo

Coordinadora

Cargo

Coordinador

Coordinadora

Coordinadora

Encargado

Cynthia
Vasquez
Blanche

Encargado

Yury
Bustamante
Gonzalez

Michelle
Avalos Videla

Andrea
Gonzalez

301



Region Nombre

OPD de
Calama

Antofagasta

OPD de
Antofagasta

OPD de Tal
Tal

Region Nombre

Atacama .5 o vincia

de Chanaral

OPD de
Caldera

OPD Copiap6

OPD Provincia
de Huasco

Comuna que Cargo
atiende
Coordinador
Calama
Antofagasta  Coordinadora
Taltal Coordinador

Comuna que Cargo
atiende

Chafaral y Coordinador

Diego de

Almagro

Caldera Coordinadora

Copiapd Coordinadora

Alto del

Carmen,

Huasco, Coordinadora

Freirina y

Vallenar

Encargado

Carlos Soto
Zambra

Gloria
Bustamante
Rodriguez

Eric Araya
Ponce

Encargado

Miguel Angel
Alvarez
Cortés

Ingrid
Aracena
Salazar

Carolina
Carvajal
Gomez

Katherine
Molina
Santana



Region

Coquimbo

Nombre

OPD La
Serena

OPD de
Coquimbo

OPD de
Ovalle

OPD de la
Mano con los
Nifios, Nifias
y
Adolescentes
de Vicufa

OPD
Andacollo

OPD Illapel

Comuna que

atiende

La Serena

Coquimbo

Ovalle

Vicuna

Andacollo

Illapel

Cargo

Coordinador

Coordinadora

Coordinador

Coordinador

Coordinadora

Coordinadora

Encargado

Giorgios
Progulakis
Fuentes

Claudia
Ahumada
Zarate

Néstor
Gonzalez
Duran

Cristian
Contreras
Rojas

Jeannette
Aulette Cerda

Pilar Polanco
Lopez
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Region

Valparaiso

Nombre

OPD Llay Llay
- Catemu

OPD
Asociacion de
de la Ligua,
Petorca y
Cabildo.

OPD Infancia
Los Andes

OPD Quillota

OPD San
Antonio

OPD Quilpué

OPD - Oficina
de Proteccion
de Derechos
La Calera

OPD Vina del
Mar

OPD Quintero

"Construyendo
ciudadania:
protegiendo y
reconociendo

Comuna que
atiende

Llay Llay y

Catemu

La Ligua,
Petorca y
Cabildo

Los Andes

Quillota

San Antonio

Quilpué

La Calera

Vifa del Mar

Quintero

San Felipe

Cargo

Coordinadora

Coordinadora

Coordinadora

Coordinador

Coordinador

Coordinadora

Coordinadora

Coordinadora

Coordinadora

Coordinadora

Encargado

Karina
Espinoza
Fernandez

Isabel
Alejandra
Bustos Sabal

Claudia Leres
Barrera

Claudio
Manzano
Godoy

Marcelo
Degueldre
Navarrete

Paz
Fernandez
Fernandez

Yesenia
Athuan
Naranjuo

Valeria Leytén
Saldivia

Alim Jara

Alvarado

Patricia
Herrera Vega



Region

Del
Libertador
Bernardo
O'Higgins

los derechos
de los nifios,
ninas y
adolescentes
de San Felipe"

OPD Infancia
Villa Alemana

OPD
Valparaiso

OPD Isla de
Pascua

Nombre

OPD
Sembrando
Derechos

OPD Centro
Costa

OPD
Libertador

OPD la
infancia y
adolescencia
luchando por
la sonrisa de
los nifos

Villa Alemana Coordinadora

Valparaiso Coordinadora
Isl .

sla de Coordinadora
Pascua

Comuna que
atiende

Cargo

Chépica,
Santa Cruz,
Lolol y
Peralillo

Coordinadora

Pichilemu,
Litueche y
Paredones

Coordinadora

Rancagua Coordinadora

Rengo y
Quinta de
Tilcoco

Coordinadora

Marylin Rey
Olivares

Massiel
Rodriguez
Rozas

Ema Pakomio
Pozo

Encargado

Fabiola Loreto
Prado Solis

Daniela
Mardones
Caro

Carolina
Carmona
Balbontin

Paula
Maturana
Bahamondez

305



Region

Del Maule

Region

Del Bio Bio

Nombre

OPD San
Clemente y
Maule

OPD de Talca

OPD
Cauqguenes

OPD
Constitucion
Empedrado

OPD Comunas
de San Javier

OPD Provincia
de Cordillera

OPD
Colchagua

Nombre

OPD de San
Carlos

OPD de
Chillan

OPD de
Chillan Viejo

OPD Coronel

Comuna que
atiende

San Clemente
y Maule

Talca

Cauqguenes

Constitucién y
Empedrado

San Javier y

Villa Aleare
Codegua y

Machali

Colchagua
San Fernando

Comuna que
atiende

San Carlos

Chillan

Chillan Viejo

Coronel

Cargo

Coordinadora

Coordinadora

Coordinadora

Coordinadora

Coordinadora

Coordinadora

Coordinadora

Cargo

Coordinadora

Coordinador

Coordinadora

Coordinadora

Encargado

Loreto Rojas
Jorquera

Paz Rodriguez
Andrades

Claudia
Rodriguez
Valdebenito

Rosalia Ayala
Celis

Marta Estrada

Carrasco
Carolina

Abarca Olea

karina
Bassano Celsi

Encargado

Karem
Jiménez
Mufioz

Tamara
Valdebenito

(S)

Yeny Higueras
Vielma

Maria Gabriela
Vallejos
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Del Bio Bio

OPD de Lota

OPD San
Pedro

OPD
Concepcién

OPD de
Talcahuano

OPD de Tomé

OPD
Fortaleciendo
nuestros
lazos
Familiares

OPD
Asociacion
Laja Diguillin

OPD Valle del
Itata

OPD de
Arauco

OPD de
Cafete

Lota

San Pedro de
la Paz

Concepcidn

Talcahuano

Tomeé

Hualqui

Pinto, El
Carmen,
Pemuco y
Yungay

Coelemu,
Cobquecura,
Ninhue,
Portezuelo,
Quirihue,
Ranquil, San
Nicolas y
Trehuanco

Arauco

Cafete

Coordinador

Coordinadora

Coordinadora

Coordinadora

Coordinadora

Coordinadora

Coordinadora

Coordinadora

Coordinador

Coordinadora

Landaur

Pablo Orella
Salazar

Marcela
Munoz
Vergara

Paula Zattera
Jara

Ximena
Pantoja Duran

Michelle
Campos
Cerna

Viviana Vera
Moritz

Laudelina
Saez Aguilera

Carolina de La
Vega
Contreras

Omar Molina
Ibarra

Belen Millanao
Orias

307



Region

De la
Araucania

OPD Lebu

OPD Valle del
Sol

OPD de los
Angeles

Nombre

OPD
Asociacion
Nahuelbuta

OPD
Precordillera

OPD Cautin
Sur

OPD
Pichikeche
Ayelen

OPD Malleco
Norte

OPD
Araucania
Costera

Lebu

Quillén,
Bulnes, San
Ignacio

Los Angeles

Comuna que
atiende

Traiguén,
Lumaco, Los
Sauces y
Purén

Vilcin, Cunco
y Melipeuco

Grobea,
Loncoche,
Freire y
Pitrufquén.

Nueva
Imperial, Chol
chol y
Galvarino

Angol y
Renaico

Carahue,
Saavedra,
Tolten y
Teodoro

Coordinador

Coordinadora

Coordinadora

Cargo

Coordinadora

Coordinadora

Coordinadora

Coordinadora

Coordinadora

Coordinadora

Paulo Bueno
Quezada

Claudia
Martinez
Barra

Consuelo
Aravena
Bravo

Encargado

Mdnica
Grandon
Belmar (A.S)
09-5305469

Carol
Alvarado
Vasquez

Nelida Parra
Toledo

Ruth Guerra
Pailecura

Maria José
Onate Flores

Elba Riffo
Henriquez

308



Region

De los Lagos

OPD Malleco
Sur

OPD Centro
Cordillerano

OPD Cautin
Cordillera

OPD Pucon

OPD Temuco

Nombre

OPD
Cordillera

OPD Osorno.

OPD Puerto
Montt

OPD Ancud

Schmitd

Collipulli,
Ercilla y
Victoria

Lautaro,
Perquenco,
Curacautin y
Lonquimay

Villarrica y
Curarrehue

Pucon

Temuco

Comuna que
atiende

Purranque,
Rio Negro,
Puerto Octay
y Frutillar

Osorno

Puerto Montt

Ancud,
Dalcahue,
Quemchi,
Curaco de
Vélez y

Coordinadora

Coordinador

Coordinadora

Coordinadora

Coordinador

Cargo

Coordinadora

Sin
Coordinador/a

Sin
Coordinador/a

Coordinadora

Helen Ortega
Campos

Gonzalo
Vasquez
Sandoval

Jenny Pufios
Escudero

Evelyn
Mardones
Paz

Mauricio
Ramirez
Alvarez

Encargado

Camila
Panades Diaz

Sin
Coordinador/a

Sin
Coordinador/a

Marcia Bustos
Barria
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Region

Aysén del
Gral. Carlos
Ibanez del

Campo

Region

Magallanes y
la Antartica
Chilena

OPD del nino,
nina y
adolescente
de la Zona
Sur Chiloé

Nombre

OPD Cisnes

OPD
Coyhaique

OPD Chile
Chico

Nombre

OPD de Punta
Arenas

OPD de
Puerto
Natales

Quinchao

Castro,
Chonchi,
Puqueldon,
Queilen y
Quelldn

Comuna que
atiende

Cisnes

Coyhaique

Chile Chico

Comuna que
atiende

Punta Arenas

Natales

Coordinadora

Cargo

Coordinador

Coordinadora

Coordinadora

Cargo

Coordinador

Coordinadora

Rocio Osorio
Montiel

Encargado

Gabriel
Alberto
Sandoval
Sanchez

Odette Ganga

s e~

Lilian
Inostroza
Parra

Encargado

Hugo Barria
Diaz

Dinelly
Pradera
Contreras
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Region

Nombre

Metropolitana OPD Mi

Comuna me
cuida
construyendo
Familia

OPD Puente
Alto

OPD
Independencia

OPD Centro

Antiquina de
San Ramon

OPD de
Quinta Normal

OPD Buin -
Paine

OPD San
Miguel

OPD Cerrillos

OPD Estacion
Central

Metropolitana pp Amigos

Comuna que
atiende

Pirque

Puente Alto

Independencia

San Ramon

Quinta Normal

Buin y Paine

San Miguel

Cerrillos

Estacion
Central

Pedro Aguirre

Cargo

Coordinadora

Coordinador

Coordinadora

Coordinadora

Coordinadora

Coordinadora

Coordinadora

Coordinadora

Coordinadora

Coordinadora

Encargado

Pamela Stay
Gutiérrez

Christian
Arzola
Galvez

Paula
Mellado
Ahumada

Pamela
Cannoddio
Cruzat

Sonia
Concha
Rodriguez

Claudia
Millas
Nawrath

Roxana
Palestro
Rodriguez

Claudia
Osorio
Zufiga

Ma. Victoria
Cubillos
Gaensly

Mayra
Miranda
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de la Infancia

OPD de
Conchali

OPD Pudahuel

OPD Cerro
Navia

OPD La
Granja

OPD Lo Prado

OPD
Pefialolén

OPD Macul

OPD Recoleta

OPD Maip(

OPD San
Bernardo

OPD La
Pintana

Cerda

Conchali

Pudahuel

Cerro Navia

La Granja

Lo Prado

Pefalolen

Macul

Recoleta

Maipu

San Bernardo

La Pintana

Coordinadora

Coordinadora

Coordinadora

Coordinadora

Coordinador

Coordinador

Coordinadora

Coordinadora

Coordinadora

Coordinador

Coordinadora

Herrera

Carolina
Bustamante
Troncoso

Roxmery
Oyarzo Vera

Paula
Santander
Figueroa

Erika
Sepulveda
Sanhueza

Alejandro
Valenzuela
Abarca

Luis Acevedo
Vergara

Verodnica
Monrroy San
Marin

Marcela
Buzzetti
Bravo

Maria José
Contreras
Vazquez

Sergio
Jaunez
Catalan

Beatriz
Urrutia
Torres
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OPD Calera de | Calera de Coordinadora Fuentealba
Tango Tango
Alvarez
Maria
El Mon . .
OPD Montesol onte ? Coordinadora Carolina
Isla de Maipo .
Rivera Loyola
OPD . Andrea
Talagante Coordinadora Velarde
Talagante
Palma
. . . Verdnica
OPD Quilicura  Quilicura Coordinadora
Torres
Ma.
El . Alejan
OPD El Bosque Coordinadora e_Ja dra
Bosque Rojas
Monjes
Paula M
OPD. La La Florida Coordinadora aula fora
Florida Vega
OPD Nufioa Nufioa Coordinadora Paula Pefia
Doris Villa
OPD Melipilla  Melipilla Coordinadora ,
Farias
. . . José Berrios
OPD Lo Espejo Lo Espejo Coordinador

Juanita

Carreho

Tabla N°1: Oficinas de Proteccion de la Infancia en Chile, segun SENAME

Fuente: SENAME. (2010, Agosto). Direcciones OPD. Consultada el 30 de diciembre de
2010 alas 19:39 hrs,
http://www.sename.cl/wsename/estructuras.php?name=Content&pa=showpage&pid=
1
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Entrevista Funcionarios OPD

1.- éUd. cree que la informacidon que entrega la OPD es recibida de

buena manera por el publico?

2.- ¢Usted cree que la informacidn que entrega la institucion a la

comunidad es util y creible? (credibilidad)

3.- ¢La informacidon que entrega la OPD es coherente con los objetivos y

caracteristicas de la institucién? (contexto)

4.- ¢Ud. cree que la OPD entrega informacion “adecuada” a sus usuarios

e instituciones asociadas?

*adecuada: informacién que se adapta a escala de valores de las

personas y que busca tener significacion para éstas.

5.- éCree ud. que la informacidon que entrega la oficina es clara vy

sencilla? (claridad)

6.- ¢Cada cuanto tiempo entregan informacién a la comunidad?

(continuidad y consistencia)

7.- ¢La informacidn que entrega la institucién es sélida y completa?

(continuidad y consistencia)

8.- ¢A través de que canales de comunicacién se entrega la informacion

a la comunidad? (canales de comunicacion)

9.- éUd. cree que a la comunidad le cuesta trabajo comprender la

informacion que entrega la OPD? (capacidad del auditorio)
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Entrevista Usuarios OPD

1.- ¢Qué sabes de la OPD?
2.- ¢Qué has aprendido de la OPD?
3.- ¢{Confias en las personas que trabajan en la OPD?

4.- ¢{Confias en toda la informacién que recibes (profesionales, facebook,

etc.)?

5.- ¢{Recibes informacidn de aqui siempre que la necesitas?
6.- ¢Crees que es verdad todo lo que te dicen en la OPD?
7.- ¢Cada cuanto tiempo sabes de la OPD?

8.- ¢A través de qué medios recibes informacién de la OPD (facebook

por ej.)?
9.- ¢Te agradan estos medios para informarte? éPor qué?
10.- {Entiendes bien todo lo que te dicen en la OPD?

11.- {Qué opinas de la OPD?
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Entrevista Instituciones asociadas a la OPD

1.- éCuadl es su opinidn en general respecto de la informacién que

entrega la OPD a la comunidad?

2.- ¢Considera confiable y veridica la informacidn que recibe de esta

institucién? (credibilidad)

3.- ¢Ud. confia en el conocimiento (sobre su ambito) que tienen los

profesionales que trabajan en la OPD? (credibilidad)

4.- ¢(La informacion que recibe de la OPD se condice con las

caracteristicas de la institucién? (contexto)

5.- {Considera que la informacién que recibe de la OPD es coherente

con su escala de valores? (contenido)

6.- ¢Considera que la informacién que recibe de la OPD se adapta a su

realidad? (contenido)

7.- ¢Ud. comprende a correctamente toda la informacién que recibe de

la oficina? (claridad)

8.- ¢Cada cuanto tiempo Ud. recibe informacion sobre la OPD?

(continuidad y consistencia)

9.- ¢La informacién que recibe es sodlida y completa? (continuidad y

consistencia)

10.- ¢A través de qué medios y soportes generalmente Ud. recibe

informacion de la OPD? (canales de comunicacion)
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11.- éCuadl es su opinién de sobre los canales de comunicacion que
actualmente utiliza la OPD? éSon los mas adecuados y efectivos?

(canales de comunicacion)

12.- ¢iLe cuesta trabajo comprender la informacidn que recibe de la

OPD? (capacidad del auditorio)
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FODA Comunicacional: Funcionarios OPD
NOMBRE:

EDAD:

PROFESION:

CARGO:

Con motivo del trabajo de tesis que estamos realizando sobre
"Comunicacién Estratégica de la OPD, le solicitamos pueda responder el
siguiente FODA sobre comunicacion en esta institucion.

Este material se utilizara con fines académicos para la tesis mencionada.

Le agradeceremos que escriba con la mayor sinceridad posible dos ideas
en cada item (fortalezas, oportunidades, debilidades, amenazas).

Ej: Fortaleza: "1) La secretaria siempre estd contactandose con el
publico que acude a la OPD"

FORTALEZAS DEBILIDADES
1) 1)
2) 2)
AMENAZAS OPORTUNIDADES
1) 1)
2) 2)
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