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Introduccion

La presente investigacion tiene por objetivo crear un Plan Estratégico de
Comunicacié n, especificamente en ambito externo , para la Oficina de

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

Esta idea surgi6 con la intencién de elegir un area poco trabajada en la carrera

de Periodismo y con la idea de hacer un aporte concret 0 a la sociedad a través
de un seminario. Por ello, la blusqueda apunté hacia organismos que
cumplieran una funcion relevante en la sociedad, pero que no fueran
mayormente reconocidos por ésta. A partir de estos parametros, se eligié la

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

unidad dedicada a la comunicacion, ni tampoco un Periodista.

Por lo tanto, el propoésito de este plan estratégico de comunicacion externa es

informar sobre la existencia y labor de la OPD a las personas d e la Regién de
Coquimbo - ciudadanos, medios de comunicacién regionales e ins tituciones
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 pr esente Seminario se divide en cinco capitulos. El primero

aborda los fundamentos tedricos en los cuales se sustenta la investigacion, lo

que se relaciona con la comunicacion, la organizacion y la relacion 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 metodolégico
de la investigacion y la explicaciébn de las etapas que se llevaron a ca bo
durante el estudio. El cuarto capitulo es el desarrollo de la investigacion
propiamente tal, el que incluye la sistematizaciébn de los resultados y sus
correspondientes andlisis. El quinto capitulo corresponde al propésito final de la

investigacion, es d ecir, la propuesta del Plan Estratégico de Comunicacion



abocado a la comunicacién externa que se elaboré para la OPD La Serena.

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

Plan Estratégico de Comunicacion Externa que se el abor6 para la Institucion.
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1. COMUNICACION
1.1 Historia de la Comunicacion

La comunicacién esta estrechamente ligada con los periodos histéricos
del ser humano que, alc  onocerlos, 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 electronicos como internet. (Maicas, 1992).

Timoteo Alvarez ( en Maicas, 1992, p.145) definid la historia de la
Comunicaci-n como | a #fAdisciplina cient2fica

evolucion del fendmeno de la comunicacion, en cuanto dicha evolucién

configura e influye, mediante la sucesion de sistemas socioinformativos

O sociocomunicativos, en | a estructura de |
las caracteristicas de la historia de la comunicacion que plantea el autor

son:

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

presente en todas las socieda  des organizadas.

b- Ha avanzado, configurando modelos, sistemas Yy politicas

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

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

sociedades avanzadas.

En la evolucién 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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comuni cado. Mai cas (1992, podudelpapekde fal a que

los medios es decisivo en la configuracion de la comunicacion en general

y de |l a comunicaci-n social en particularo.
Parés|. Mai cas (1992, p.147) mani fiesta que fden
historia social de la comunicacion es fundamental para entender el papel

clave que tiene la comunicacién, como instrumento fundamental en la

interacci-n soci al a todos nivel es. Pero (¢é)
andlisis de la evolucion tecnolégica de los diferentes medios de

comunicacién y sus implica ciones culturales, sociales, econémicas Yy

pol 2ticaso.

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

papel de la comunicacion Acomo una f or ma de coadyu
manteni mi ent o del poder O a <constituir mo n
fundamento s nacen a consecuencia del fascismo y del comunismo, por

lo que su preocupacion principal es el mantenimiento y funcionamiento

de | a democracia, fila comunicaci-n es un con

e intelectuales que son utilizados por una civilizacion pa ra transmitir y
almacenar el saber para las futuras generaciones. Asi, cada civilizacion

tiene su propio conjunto de saberes - ideas, costumbres, rito, artes, o
sea, una cultura -, que, en funciébn de los medios de comunicacion,
trasmite y almacena, los cual es, ademas juegan en ello un papel

relevanteo. (Maicas, 1992, p. 148).
1.1.1 Resefa histérica

Existen variadas propuestas de autores sobre los periodos h istéricos o
fases de la evolucion de la comunicacion. 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

alfab eto. La tercera, corresponde a la invencion de la imprenta y la
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cuarta a las telecomunicaciones. En ésta Ultima destaca el pap el de la
telematica, como conjuncion del teléfono, del computador y de la

television, en un sistema de trasmisién unico.
Feldmann (1977) distingue las siguientes épocas:

1 Antigiedad: el Imperio Romano y los pueblos de cultura
helenistica - romana, clasica, ¢ on una uniformidad debida a los

poetas y los filésofos.

T Romano 1 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 profesion es. Ademas de ello, se destacaron
la ensefianza en las escuelas monasticas y en las ciudades, la
introduccion al estudio de Aristételes y el papel del platonismo
como ideologia y el sistema de comunicacién regulado por la

Iglesia.

1 Edad Moderna: los elemento s de este periodo son principalmente
la imprenta, como instrumento para la difusiébn del saber; la
publicacion de versiones de la Biblia. Nacié el Humanismo y la
Reforma y aparecid la prensa periodica, la cual difundia
informacion 'y propaganda, como anuncio s de publicidad.

Comenzaba a forjarse el concepto moderno de opinion 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, p apel, papiro

Tipografia (imprenta)

Libro, fotografia, prensa

Electronica

Telégrafo, cine, radio, television

Esquema N°1: Periodos historicos de la comunicacion segun McLuhan

McLuhan (1951) sefiala que la

imprenta debe verse como una canal que

aportd6 a | a especializacion y la tecnologia, trayendo alienacién 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 -400d.C.

papiro, escri tura
Imperio Greco -romano
Jeroglifica, alfabeto

26



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 _
Francesa mecénica
Celuloide, radio,
Television, nuevas
) , Tecnologias.
Siglos XIX -XX Epoca moderna

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

l nni s (en Mai cas 1992, p.151) afirm: gue
condicionada por sus respectivos medios de comunicacién, en cuanto

son medios tecnolégicos nuevos que cam bian los comportamientos
comunicativos. Con una visibn mecanicista indica que a cada nuevo

medio le corresponde una filosofia, un sistema juridico, una

arquitectura, en suma un sabero.

Flichy (en Maicas, 1992, p.151) distinguid solo tres etapas de evoluci on
de la comunicacién, ligadas con las fases del proceso de la

industrializacion:

a) La comunicacion de Estado de Mercado (1790 -1870), en la que el
investigador trabaja de manera aislada, en el momento que se
asiste al surgimiento de la electricidad, del conc epto dered y de la
grabacién 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 pequefio laboratorio de investigacion, caracterizado
por la profundizacién de las in vestigaciones 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 electronica, en especial la television

y la informética.
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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 cronolog ia 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.

Aristételes intentd un andlisis de la

estructura linguistica

323 Construccion de la Biblioteca de
Alejandria

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

600 Impresion de un libro en China

676 Papel y tinta usada por los arabes

y los persas VIl,, 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 de | telégrafo optico.

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 notacion
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 Creacion en Florencia de Ila
Academia della Crusca , para la
defensa del idioma, que a la vez
publica su diccionario en 1612

1635 Creaci 6n de la Académie Francaise

1698 El inglés Robert Hooke propuso la

adopcion de un telégrafo optico.

El escocés Carlos Marshall inventd
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el telégrafo eléctrico.

1783

Pennsylvania Evening Post es el

primer periodico de Estados Unidos

1788

Giambattista Bodini public 6 el

primer manual t ipogréafico .

1808

El italiano Pellegrino Turri invento
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 accién de un
haz luminoso, dando base de la

television.

1875

El estadounidense G. R. Carey cre6

una pantalla de television.

1876

Alexander Graham  Bell construyé

un teléfono electromagnético.

1877 -1878

Thomas Alva Edison cre6 el

fonografo.

1884

El ruso Paul Nipkow invent6 un

sistema de television.

1889

Los estadounidenses Thomas Alva
Edison y Willilam 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
desarroll6 la telegrafia por radio.

1904 El francés Ledn Didier descubrid el
cine en technicolor.

1927 Invencion del cine sonoro

1927 Se fundé la BBC Britanica

1942 Primer orden ador fabricado en
Estados Unidos

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

1950 Se desarroll6 la television por cable

1954 Se fabricaron los televisores en
color

1956 Se fundd la television espafiola

1956 Ampex cre6 el magnetoscopio

1957 La URSS lanzé el primer satélite
Sputnik

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

1965 INTELSAT inicio la conexion
trasatlantica
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1972 Estados Unidos lanz6 el satéournal
se lite Telstar

1973 Se realizé6 la primera conexién
ARPANET fuera de los Estados
Unidos se hizo con NORSAR en
Noruega, red precursora del actual
internet .

1975 Wall Street Journal se publicoé via
satellite.

1975 Nacié Microsoft fundada por William
H. Gates Ill y Paul Allen

1977 ATT experimentd con la
tra nsmision por fibra optica.

1981 Se comercializo el video disco

1989 Se inaugu ré6 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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completamente de texto fue
WebCrawler .

1995 Se fundan los buscadores  Yahoo! y
AltaVista .

1998 Surgid Google .

Tabla N°1: Cronologia de la evolucion de los medios tecnolégicos de la

comunicacion.

1.2 Concepto de Comunicacion

Etimolégicamente, segun la Real Academia de la Lengua Espafiola
(RAE), la palabra comunicacion viene del latin commun is 0 comun, o de
comunio o comunién, que en ambos casos es el proceso de compartir

unaidea, através de  un mensaje con otros individuos

La comunicacion tiene diversas definiciones, sin embargo existe un
denominador comun entre distintos autores que co ncluyen que la
comunicacion 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 p resenta en todas las dimensiones,
desde la comunicacién consigo mismo hasta la palabra y la postura en la

que los interlocutores generan un dialogo.

Cuando se generan dialogos internos , esto se denomina comunicacion
intrapersonal . Wenburg y Wilmot (en MCE  ntee, 1996, p.132) la defin en
C 0 mo uné comunicacion con uno mismo. Este nivel de comunicacion, la
persona recibe sefiales que representan las propias sensaciones 0

sentimientos. Estas sefales provienen de


http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=WebCrawler&action=edit&redlink=1
http://es.wikipedia.org/wiki/Yahoo!
http://es.wikipedia.org/wiki/AltaVista
http://es.wikipedia.org/wiki/Google

Para Eileen McEntee (1996, p.39) , la comunicacion se puede
conceptualizar cC omo Auna serie de even
consecutivamente y en un orden y en un ti emg
el hecho que la comunicacién implica mas que simplemente palabras

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

significados.

Segun David Berlo (1990, p.7) la comunicacién para los seres humanos

es influir en el guehacer de | os dem8§s, A nu
comunicacién es convertirnos en agentes afectivos. Es decir, influir en

los demés , en el mundo fisico que nos rodea y en nosotros mismos, de

tal modo que podamos convertirnos en agentes determinantes y

sentirnos capaces de tomar d lascpgersanas rsee s 0 . En
comunican para influir y para afectar intencionalmente algun aspe cto

de la vida o situaci  6n puntual

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

sociedades.

El estudio de la comunicacion ha recibido aportes de disciplinas

diferentes como la  psicologia, la psiquiatria, la antropologia, la sociologia

y |l a etnolog?a. Para | a autora Flora Davis
nueva y controvertida, con hallazgos y tacticas de investigacion muy

di scutidos (¢é), |l os psi qui atmuchostiempeque nocen de
la forma de moverse de un individuo proporciona indicadores sobre su

car8cter, sus emociones y reacciones hacia |

Es por ello que su estudio siempre ha sid 0 un problema para las
personas. S egun los autores Dario Rodri guez M. y Maria Pilar Opazo B
(2007, p. 29 pria deLla corhunisation humana coincide con la

hi stori a de | aadRwmBaninbandd,i estan que fa pe:
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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

comunicaci -n sigue siendo i mprobabl eo.

1.3 Proceso de la Comunicacion

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

suce sivas de un fenébmeno natural o de una operacion artificial 0y ficomo

cual quier fen-meno que ocurre en el trascurs
David Berlo (1990, p. 14) i ndica que fdAsi, ac
proceso, consideraremos los acontecimientos y las relaciones como

dinamicos, 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 estético, no
descansa; que se haya en movimiento. Los componentes de un procesod

i nteraccionanbo, es decir, cada uno de el l os

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

perspectiva m8s estructural en |l a que afir ma
proceso de transmision y de recuperacion de informaciones y en el que
|l a comunicaci-n es el proceso y J|la informa

refiere a los componentes basicos para que exista comunicacién, un
emisor que emite la informacibn o mensaje, que la transmite por un
canal en un sistema de codi  gos especificos y que llega hasta el receptor

que decodifica e interpreta dicho mensaje, para generar luego una

respuesta.
El aut or Jes¥Wws Tus-n (2003, p. 40) i ndica qu
proceso para la transmision de sefales entre una fue nte emisoray un
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destino 0 r ecep,t sefiata. que Aeth ecoaBjEer proceso de

comunicaciéon deben estar seis elementos esenciales, que quedan

esquematizados de la siguiente forma:

Referente

| T

Emisor —_— Mensaje —_—

Receptor

Canal

A

v

Referente

Esquema N°3 : Esquema de la comunicacion de Jesus Tuson

Este esquema se explica de la siguiente forma: el emisor

transmite una

seflal o 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 decodificacion

del mensaje o sefial.

Eileen McEntee entrega el siguiente modelo del

comunicacion:

1 La fuente emisor (codificador): Nfes el
mensajeo, MenA MtEatge, 1996, p.41).

proceso de

el emento

Dentro

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

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

de

la

que
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1 El simbolo: iel s?2mbol o se r eftdsasrqae tienenaquel | a
significado para alguieno sefalado por Cr

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

1 ElI mensaje (cddigo): es el estimulo que se tra nsmite, fiuna
aseveracion oral, un comentario escrito, una expresion facial o
alguna otra actividad no verbal, que es creado por la fuente
(codi fi c abmteer(9996, pM1l).

1 El receptor (decodificador): Aes | a per sona gue re
i nterpreta el est2mul o gue | a fuente (
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 codigos que

configuran su idea a exponer.

1 Elcanal: fies el medi o por el cual el est2mul o
la mente de la fuente (codificador) a la mente del receptor

(decodi fi cado rcEntee (196 m4L)n M

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

mencionados del proceso comunicativo.

Y Ruido: Para esta autora (McEntee, 1996 p.41)

interferencia en el proceso @re comunicac
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 persona S,

debido a sus diferencias socioculturales.
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I Retroalimentacion:

Para McEntee (1996, p .

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

41),

el proceso de comunicaci - no.
a --------- Ruido - A
Canal
Fuente Receptor
2 Mensaje (codigo) -—- A
Encodificador Decodificador
5 a ---- Retroalimentacion
1 A 3
4 Canal
E
a --------- Ruido = A

Esquema N° 4: Modelo de Comunicacién de

Eileen McEntee.

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

decodificador (3) por medio de un canal (4)

mismo canal, ta nto la fuente como el receptor

retroalimentacion, mutuamente

y, casi siempre utilizando el

se envian sefales de

(5). Todo este proceso ocurre de forma

simultdnea 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 deb en existir estos

elementos:
1 Fuente: persona que con un objetivo o razén quiera comunicarse.
1 Encodificador: gue es fqfiel encargado de tomar I
6fuented y disponerlas en un c¢c-digoo, Ber
1 Mensaje: contenido de las ideas que envia | a fuente, que posee

un propasito determinado.

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

considerar en diferentes formas.

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

forma utilizable otra vez.

1 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

v

\ 4

A\ 4
'

Ruido

Esquema N°5: Modelo de comunicacién 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 s er

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 Elmoho rst plantean el siguiente

esquema del proceso de comunicacion:

1 Emisor : nel proceso de | a comunicaci-n empi
Ronald B. Adler y Jeanne Marqguardt (2005, p.8), es decir, con la

persona que trasmite el mensaje.

1 Mensaje : fes una s eefaagle activadal reppue  sta de un
recept Banald B, Adler y Jeanne Marquardt, 2005, p.8).
Algunos mensajes son intencionados, mientras que otros como

suspiros y bostezos no lo son.

1 Cifrar : Ael emi sor debe escoger ciertas pal
verbalesp ara entregar al emi sor unRomddhsaj e de
B. Adler y Jeanne Marquardt, 2005, p.8). Hay que considerar que
las palabras y los ca nales que escoge el comunicador para crear

un mensaje, marcan una diferencia.

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

gue se utiliza para enviar un mensaje.

1 Receptor : Aun receptor es |l a persona que re
significado a un mensaj eo, Ronal d B. Ad I
(2005, p.8). En la mejor de las situaciones, el mensaje llega al

re ceptor sin problemas.

1 Descifrar : a veces ocurre que un determinado mensaje llega al
receptor adecuadamente, sin embargo esto no garantiza que se
comprenda de | a manera que el emi sor |

receptor tiene que descifrar el mensaje, adjudicando le un
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significado alas pal abr as y sRomah &| Adlsrd/ Jeanne
Marquardt, 2005, p.8).

Retroalimentacion : Al o s toreseno sefdimitan a devolver los

mensajes como si fueran esponjas , sino que a responder

(Ronald B. Adler y Jeanne Marquard t, 2005, p.9). La
retroalimentacion 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 retroalimentacion, las
im &genes mentales del emisor y el receptor, bastarian para que el

mensaje recibido sea  completamente idéntico al que se emitié. Sin

embar go, Afuna de |l as fuentes m8s | mport e
comunicacién es el ruido, término que los estudiosos de la
comun icacién usan para referirse a obstaculos en el intercambio
de mensajeso, Ronald B. Adler y Jeanne Ma

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

recibir un mensaje.

Ruido psicol -gico: Es decir, A
o el receptor que obstaculiz an el entend i mi e n(lRenald B.

Adler y Jeanne Marquardt, 2005, p.9)

as fuer
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Ruido Retroalimentacién Ruido

A

Comunicador

Y Cifra/ < Mensaje
(envia y recibe Descifra Canales
Ruigo Retroglimentacion Ruido

v

v v

Esquema N°6: Proceso de Comunicacion 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:

1 Contexto Fisico: La comunicacion siempre ocurre dent ro de un
ambiente especifico. Este contexto fisico influye en el contenido y

en la calidad de la interaccion.

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

determinada.

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

cronoldgico.
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1 Contexto Cultural: Este incluye los antecedentes
organi zacionales y étnicos y/o nacionales de quienes se estan

comunicando.

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

organi za el proceso de |l a comunicaci - n, np
persona 0 grupo de personas, que participa en la produc cion de
mensajes (é)o. Al ser el i niciador del acto

configurar de manera mucho mas cuidadosa sus mensajes con el objeto

que el receptor comprenda la informacién que emiti6. Por lo que se
establece que , al ser el generador del proceso comun icativo, éste sea
uno de los componentes mas importantes y esenciales para la
comunicacion. Las caracteristicas del emisor son también importantes

en palabras de Maletzke (en M aicas, 1996, p.81), quien también fijé la
atencion también en los factores por los cuales depende el emisor como

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

equipo, si estd integrado en un medio de comunicacion y de sus

relaciones con el entorno.

En cuanto al receptor, Maicas (1992, p.95) seiial aque inen todo proceso

de comunicacion, la figura del receptor es, l6gicamente esencial, para

gue el mi smo pueda producirseo.
Para Maletzke (en Maicas, 1992, p.95) el re
descifra un mensaje, difundido por medios de comunicacion colectiva,

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

mi s ma . O sea, gue sea susceptible de iIinterpr
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 comunicacion 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

Dentr o de una organizacion existen variados subsistemas, los cuales
poseen distintos mecanismos para configurar la informacion y asi definir

sus entornos y la informacion relevante. Para que exista una
comunicacién global, debe utilizarse un lenguaje lo suficie ntemente
general; por lo que se debe hacer la diferencia entre la comunicacion

efectiva y la comunicacion eficiente.

ALa comunicaci-n efectiva tiene lugar cuand
|l ogran entender seo, Rodr2guez (2001, p. 96) .
efe ctiva funciona adecuadamente, posibilita la confianza, la efectividad,

el respeto y el bienestar de todo el sistema organizacional.

Ademas, Rodriguez (2001, p.96) sefala que esta efectividad sélo ocurre
por |l o gener al Acon mayor f@macarddaochradn en | a ¢
que tanto el emisor como el receptor tienen la posibilidad de

i ntercambiar sus puntos de vista, reafirmar

En cambio , la ¢ omunicacion eficiente, ise refiere al | ogro
objetivos con costos m2ni m®@.&nestRoadorse guez (20
utiliza la comunicacion 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).

ALa comunicaci - n edcesarinneente efectimao no sismpra

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 envid, ni tampoco se

muestran di spuestos a acatarla i, Rodr2guez
Entonces Dario Rodrigu ez (2 001, p.97) afirma que se habla de
efecti vi dadrlafucio deh @abgervador - las comunicaciones han

sido entendidas y aceptadas por el receptor en el mismo sentido

i ntentado por Yese dmbésar de ef i ciajuwcoidel fAcuandc

observador -se ha conseguido ||l egar al receptor co
1.4.1 La Comunicacion No Verbal
La ComunicacionNoV er bal se refiere a fAtodas aquel.l

relacionadas con la situacion de comunicacidbn que no son palabras

escritas usefala dune @ McEntee, 1996, p.185). U na sefia o

sefal se refiere a fiun el emento del comport
organismo que es recibido por los Organos sensoriales de otro

organismo y que afec ta su c o mp o r tmeanifiegan t Aogyle (en

McEntee, 1996 , p.186).

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

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

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

gue tenga el emisor, (McEntee, 1996 ).

Par a Fl ora Davis (1993, p. 34) Auno de | os p
tratar de interpretar el comportamiento no verbal, reside en la
sorprendente complejidad de | a comunicaci -n
Ekman (en McEntee, 1996, p.186) sefia la las funciones que tiene la

Comunica cién No V erbal (CNV):
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1 Repetir:  En la comunicacion 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 accion ordenada.

1 Sustituir: En algunas ocasiones la CNV sustituye a la

comunicacié n verbal.

1 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 intencidn y su rostro muestra
otra ac titud diferente a sus palabras. Entonces, A prngasua
mensaje con su comunicacién verbal y otro con la comunicacion

no verbalo, Ekman (en McEntee, 1996,

1 Complementar: A veces las conductas no verbales

complementan o amplian el mensaje verbal.

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

signos de exclamacion.

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

conversacion.

La Comunicacion No V erbal es muy amplia, Duncan (en McEntee,
1996, p.186) entregd una lista de las modalidades de Ila

comunicacién no verbal que incluy e:

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) El paralenguaje: Las vocalizaciones, ciertos sonidos no
linglisticos, como la risa y ciertas imper fecciones del habla,

COMOo pausas repentinas y repeticiones.
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c) La prox®mi ca: La utilizaci-n del Nespa
|l a percepci-n gque se tiene de ®steo,
FIl ora Davi s (1993, p . 112) sefala qu
como el hombre estru ctura inconscientemente el

mi croespaci 00.

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

personal, etc.

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

Scott Cutlip, Allen Center y Glen Broom en el libro Relaciones Publicas
Eficaces, ent regan siete categorias denom inadas las siete C de la
comunicacion, que son la base de cualquier programa de comunicacion

gue se aplica en una organizacion. Estas categorias son esenciales para

que los mensajes que entrega la institucién a sus publicos, sea n
eficaces y perfectamente comprendidos por ellos. Las siete C de la

comunicacié n son:
a. Credibilidad

Consiste en el clima de confianza que la organizacion genera, a través
de su accionar, lo cual refleja la fuerte intencion de servir tanto a sus
usuarios ¢ omo a las institucion es asociadas. Segun los autores Cutlip,

Center y Broom (2001, p.508) Al os receptores

el emi sor y tener buena consideracion acerca de la competencia en la
materi a de |l a fuenteo.
b. Contexto

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

debe n ser coherente s con los lineamientos y objetivos de ésta. Segun
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Cutl i p, Center y Broom (2001, p.508) i El co
participacion vy la reproduccién. Debe confirmar, y no contradecir el

mensajeo
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

institucion. 0 e n g el,n éas apersonas seleccionan aquellos items

i nformativos que | es ofr ecenCutlipa@enteregys r ecomp

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 institucion. Los autores Cutlip, Center y Broom (2001,

p.509) especifican que Auna organizaci- -n del

trav®s de varias voces a |l a vezo.
e. Continuidad y Consistencia

Dado que la comunicaci6 n es un proceso continuo, necesita de la
repeticion para poder ser efectiva, de acuerdo con los objetivos de la
institucion. Asimismo, aquello que se comunica deber ser soélido y

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

Para llegar de manera mas efectiva a sus publicos especificos,
institucion  debe utilizar canales reconocidos y avalados por ellos (Cutlip,
Center y Broom, 2001). Es decir Acanales que

res p e t(GuthppCente ry 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 comunicacién (Cutlip, Center y Broom, 2001).

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

Consiste en una ¢ orriente ideologica de gran influencia en el siglo XX

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

catalogandola como un bien en si, Unica e invariable.

Peirce, (en Rodriguez M. y Opazo B., 2007, p.33) afrma que At oda

accion humana racional se encuentra regida por juicios normativos, que

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

creenci a es eminentemente social 0.

Dario Rodriguez M. y Maria Pilar Opazo B. (2007, p.34) sefialan que

Nnser 8§ |l a comunidad |l a que en el ti

considerara verdadero y lo que seré entendido como falso, con lo cual

apunta Cornejo - Peirce se aleja de la centralizacion de la busqueda de la

verdad en un sujeto epistémico, postulando, en su lugar, una teoria de

0S

e mpo

recerg

hab
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la verdad como consenso  social, en la cual la comunidad ocupa el lugar

central o.

Peirce (en Rodrigu ez M. y Opazo B., 2007, p.33) explicé la maxima del

pragmati smo. ALos el ement os de
pensamiento l6gico 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

amba s puertas han de ser detenido

152 Teoria de los Medios de Herbert Marshall
McLuhan

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

todo

como

ejercido mayor influencia en la sociedad moderna , N0 solamente en o

tedrico si no también a nivel popular.

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

tecnologia y la reflexibn que hace sobre el hombre en relacion con la

tecnologia comunicativa. Define a los medios como una prolongacion 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 duracion, un ambito, una velocidad y

una amplitud.

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

crear una experiencia personal mas intensa y medios frios, los que son

distantes y las experiencias son limitadas.

conc

no
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Sus caracteristicas son las siguientes:

Medio caliente Medio frio
Limitada
participacion Fuerte participac i6n personal
personal
Escritura (permite _
o _ Oralidad
analisis racional)
Radio (difunde ]
. _ Telefono
sonidos y musica)
Tipografia Caricatura
Alfabeto Fonético Dialogo
Cine Escritura jeroglifica
Imprenta Cubismo
Prensa Electricidad
Fotografia Television

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



1.5.3 Teoria 'y Modelo de Herhard Maletzke

Este autor alemén formul6 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:

U 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
creacion hasta que se vuelve realidad, siendo muy importante las

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

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

proceso.

U 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 espontan eos entre ambos.
d) Laimagen del emisor en el receptor.

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

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

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

U Entre mensaje y medio: esta relacion es muy estrecha y estan en

funcién del emisor y del receptor.

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

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

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

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

para el receptor en  materia de prestigio y credibilidad.

154 T eoria del Interaccionismo Simbdlico de Herbert

Blumer

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

significado de las cosas surge de la interaccion social.

El interaccionismo simbdlico ve al significado como un producto que

los

res

emerge en el proceso de interaccion entre los individuo s. 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 relacion 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 s6lo una aplicacion de dicho
significado. En lo practico, el uso de los significados por una persona en

su ejercicio involucra un proceso interpretativo. (Dario Rodrigu ez M.y
Maria Pilar Opazo B. 2007).

Este proceso de interpretacion segun los autores Dario Rodriguez M. y

Mar2a Pilar Opazo B. (2007, p. 48) ti ene
actor interactia consigo mismo, involucrandose en un proceso de
comunicacién con sigo mismo, y otra, en la que el actor selecciona,
chequea, suspende, reagrupa Y tra nsforma los significados a la luz de

|l a situaci-n en | a que est8 ubicado y en

En una organizacion , las comunicaciones se encuentran mediada S por
los significados que los miembros dan a las cosas materiales - artefac tos,
oficinas, maquinarias, etc.; | as inmateriales como los princ ipios,
valores, misién, visibn y |  as sociales como los funcionarios, jefes,

clientes, proveedores.

i L o s nifedd @s pueden tener diverso origen: algunos son propios de
interacciones ocurridas fuera de la organizacion. Cada miembro

i ndi vidual i nterpreta estos significados
(Dario Rodriguez M. y Maria Pilar Opazo B., 2007, p.49).

dos
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2. ORGANIZACION
2.1 Concepto

Etimol6gicamente, segun la RAE, el concepto de organizacion es la
fimcci -n y efecto de organizar u organizarseo
es Auna asociaci-n de personas regulada por

funcibn dedeter mi nados f i neso.

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

en pri mer a i nstanci a significa Afacci - n d e
organi zadoo; el segundo t®r mino a juicio de
gue sSe conoce cComo empresa en Ssu generalidad, 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 aut ores, organizaci -n sapliganianf de ¢ a Al a
esquemas informaticos o la concep cién de flujos de materia, para otros

engl oba |l a definici-n del contenido de trab

L.U. Bertalanffy (en Bartoli, 1992, p . 17) sostiene gue, iuna
organizacibn es un conjunto estructurado de componentes e

interacciones del que se obtienen deliberadamente caracteristicas que

no se encuentran en |l os el ement os qgue | a
recordar el concepto de sistema, que la RAE define como un conjunto de

reglas o principios sobre una materia racionalmente enlazados entre siy

rel acionadas entre si ordenadamente contribuyen a determinado objeto.

Parsons (en Rodr2guez, 2001, p.27) explica ¢
unidades sociales (o agrupaciones humanas), construidas en forma

deliberada o reconstruidas para alcanzar fines espec 2ficoso.
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Bernard (en Rodr 2guez, 2001, p. 27) define
sistemas conscientemente coordinados de actividades o fuerzas de dos

0O M8s personaso.

Luhmann (en Rodr2guez, 2001, p. 27) explica
son sistemas sociales det  ipo propio, caracterizados por su capacidad de

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

cumpl i das por gui enes qgui eren y per manec:
organizacién, desde el punto de vista de Luhmann, la sociedad es

consider ada 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 estudié las organizaciones,

est abl ec i epedildasiGoupara una organizacion, la que declara,

sélo 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 e sa

acci-n se destine a obtener un objetivo comY¥
Poblete, 2007, p. 37).

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

caracteristicas de las organizaciones:

T "Est8n definidas y dise¢9Yadasonakdad dé ®r mi nos
adecuaci -n de medios a finesod Rodr2guez (
que existe una clara definicion del trabajo, que se realiza al

interior de las organizaciones.

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

gueda dividido de tal manera de facilitar la coordinacion y el
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control del cumplimiento de las diferentes obligaciones de cada

trabajador.

T ATambi ®n | a comunicaci-n queda canali zada
a la mejor y mas eficiente manera de conseguir una adecuada
coordinacion de | as actividades tendiente al I
Rodriguez (2001, p.29).

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

a ellas, desde los clientes a las sociedades globales.

1 Los miembros de una organizacion constituyen parte del entorno

interno de ésta.

2.2 Teoria de la Organizacién

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 bi en, cada autor
considera y clasifica, segin su punto de vista, determinadas teorias;

todos concuerdan en dos escuelas ila Clasica y la de Relaciones
Humanas - que marcan el comienzo y desarrollo de la teoria
organizacional. Asimismo, existe una tercera escu ela -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 Cléasica

Segun Gerald Goldhaber, el origen de esta teoria se encuentra en la
administracion cient 2 f i c a | a cual Afdescrib?a al h oml
racional y econémico que podia ser motivado en su trabajo con las

A

t ®cni cas del Opremi o vy el castigood, es dec
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maximo de su eficacia cuando se le ofreciese la suficiente motivacion de

dineroo (1998, p.39).

Otro aspecto de la administracion cientifica lo aport6 el fundador de este

movimiento, Frederick Taylor (en Rodriguez, 2001, p.34) , quien postuld
gue ino hab2a trabajo humano, por sencill o
pudiera ser subdividid o, simplificado y racional i z a d &loingeniero e

inventor estadounidense establecié principios fundamentales tales

Como: | a selecci - -n Acient2ficao del per sc
caracteristicas fisicas y psicologicas, la integraciébn de las funciones

mentale s (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 contribuyé a la teoria clasica. Este ingeniero y
empresario franc®s Aten2a como objetivo S i
administrativos y darles un matiz de mayor
2002, p.22). Para ello establecié una serie de principios, los cuales aun

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

la disciplina, la jerarquizacion, 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 establecié las

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

(Rodriguez, 2001).

Para la mayoria de los autores, los estudios de Max Weber fueron
cruciales en es t a escuel a, en especi al s u concept
Seg¥n Dar 2o Rodr 2guez (2001, p.33), Weber

burocracias se encuentran organizadas de acuerdo a principios
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racionaleso, entre | os que hallan: la divisi
los puestos de la organizacion, la calificacion técnica de la persona como

criterio b8sico de admi si - n a |l a empresa,
esenciales distintivos de esta forma o0ideal 0
2002, p.21). Adems§s We b e r utatidad tinharegte i - entr e
(poder tradicional, que puede haber sido ilegitimo) y autoridad legitima

(ganada, respetada y establecida por normas racionales y lega l es) o

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

En definitiva, la escuela clasica e nfatizaba filos aspectos est|

la organizacion, como jerarquia y autoridad, reglas y procedimientos,

relaciones formales, etc.0 (Fern8ndez 2002,
se tradujo en la especializacion del trabajo, la excesiva jerarquia en | as
funciones, las reglas y procedimientos escritos , entre otros

2.2.2 La Escuela de Relaciones Humanas

Elton Mayo y un grupo de investigadores de Harvard Business School

estudiaron las relaciones que se generaban entre la producciéon de los

obreros y las condiciones laborales, pero no descubrieron ninguna

relacion entre ambas. Sin embargo, cuando estaban ejecutando un

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

p.47 -4 8 ) nque i ncluso cuando | as | uces est
apagadas, la produccion se incrementaba. Atribuyeron este efecto

|l l amado O6BWwédbbonedd, al h e c lestabard prestandoe | e s
atencion a los obreros, incluso teniendo en cuenta que su atencién

produc?2a un empeoramiento de | as condiciones

Este estud io marcdé 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

i nformales y relaciones soci aliasgnoraPleasest o que
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senti mi entos, actitudes, capaci dades y per

sefala Goldhaber (1998, p.48).

La l6gica de este método consistio6 en aumentar el interés por los
trabajadores, haciendo que participaran mas en la toma de decisiones
de la organizaciéon y creando un ambiente de trabajo agradable para los

obreros.

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

por necesidades jerarquizadas en cinco niveles de modo descendentes:
5. Necesidades de realizacion personal
4. Necesidades de estima
3. Necesidades de pertenencia
2. Necesidades de seguridad
1. Necesidades fisiologicas fundamentales.

Ademas, Herzberg (en Annie Bartoli 1992, p.37) demostré que la
motivaci - -n del hombre MAdAdepende de factores
(contenido, complejidad, grado de responsabilidad y realizacion de uno

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

trabajo)o.

En conclusion, 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 Te oriade los Sistemas

Para Dar?2o0 Rodr2guez (2001, p. 46) esta teor:
que permite hacer coincidir los resultados de las tres vertientes

fundamentales de la teoria organizacional T de Max Weber, de la

Administracion Cientifica y de las Re laciones Humanas - e n iuna

corriente te-rica compartidao.

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 | a Teoria de los Sistemas - que tiene
su légica y conceptos fundamentales. Ademas, Fernandez postula que, a
diferencia de las Escuelas Clasica y de Relaciones Humanas, que
estudian al area interna de la organizacion; la Teoria de los Sistemas se

aboca a lo externo de la organizacion, es decir, a su relacién con el

entorno (Fernandez, 2002).

Segun Carlos Fernandez (2002, p.28) Aun sistema es un conj
el ement os i nterrelacionados entre S 2 gue
organi zadod, donde el resultado es mayor qu
Por | o tanto, l a | -gica de esta teorza consi
afectan al t odo; toda acci-n tiene repercu:

(Goldhaber, 1998, p.51).

Uno de los estudiosos que se encargaron de aplicar esta teoria a la
realidad de las organiz aci ones fue E. Trist, gui en po
sistema y cada uno de los subsistemas que forman al todo es

identificado como una unidad econdémica, social y técnica. Econémica,

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

gue todas consisten en seres humanos que trabajan para un fin coman,

y t®cnica porque wutilizan t®cnicas y tecnol

Este autor agreg:- gue filas fuerzas econ- mi
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junto con sus posibles interacciones, deberan ser anali zadas vy

estudiadas para medir sus efectos en la configuracion de cualquier

sisteMmMa®&rn8ndez, 2002, p.29). Adem8s, Trist
| os subsistemas de mayor relevancia en | as o
2002, p.29), tales como la produccion, el mantenimiento de la

estructur a, |l os subsistemas de fAfronterao o

(compras, seleccion de personal), entre otros.

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

Teoria de los Sistemas, donde la organizaci on se considera como un
todo, nen gue | a reali zaci -n de | os fines
i mportantes necesidades a |l as que est8 orien

|l os autores Al os cambios organizacional es s
adaptativas ante amenazas a | equilibrio organi zacional

2001, p.46 -47).

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

cComo un Si stema abierto, es decir ARaquel
interrelacion directa y continua con el medio que le rodea, del c ual
0i mportad energ2a para funcionar ; l a transfo

al g¥%n producto, bien oFeméder, 2002, m29)di ferenteo (

Al aplicar la teoria de los sistemas a las organizaciones, Katz y Kahn
establ ecieron fAnueve eslde onamutomasmanenrere s e nt

todo sistema abierto u organizaci-no (Ferng8n
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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 elem ento 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 contrarres  tar 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 sélo entran materia S primas, sino
i nformaci - -n del medi o que |l es permite plan
producto, | a informaci-n vuelve a entrar e

fundamental para la evolucion y el control organizacional.

7. Estado de equilibrio : Laim portancia 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 organiza ciones se mueven hacia una diferencia
(especializacion de las funciones de sus partes, o0 subsistemas).

9. Equifinalidad: Los sistemas abiertos pueden llegar a los mismos objetivos si
parten de condiciones iniciales diferentes y viceversa.

Cuadro NA1l: A@AEl ementos fundamentales de | os

Kahno.

2.3 Cu ltura Organizacional

La RAE establece que el significado de cultura es el conjunto de
conocimientos que permite a alguien desarrollar su juicio critico 0. Como

también ficonjunto de modos de vida y costumbres, conocimientos y

S i
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grado de desarrollo artistico, ¢ ientifico, industrial, en una época, grupo
social, etc 0. Y si se toma en cuenta el término cultura en un ambito
popular es un ficonjunto de las manifestaciones en que se expresa la

vida tradicional de un pueblo 0.

—

Por su parte, Car |l os F epuadémcdnsiderangeocemou | a qu e
sistemas culturales una gran variedad de grupos y actividades: un pais,
una region, un hemisferio, un grupo primario, un partido politico, una
clase soci al O un grupo ®tnico, por poner

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

sistema cultur al porque tiene Apor un | ado,
otro, una serie de manifestaciones culturale
Dealique elautor defina | a cultura organizacional ¢

cree ncias y de valores compartidos que proporcionan un marco comun
de referencia, a partir del cual las personas que pertenecen a una
organizacién tienen una concepcion mas o menos homogénea de la
realidad y, por tanto, un patron similar de comportamientos ant e

situaciones espec2ficaso (2002, p.90)

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

al concept o, al expresar gue nl a histori e
personalidades que la marcaron pueden aportar un primer dato

cul tural o. Coemsstioderlamdaut ora postula que fdl
empresa corresponde a esos Vvalores fundamentales que estan

relacionados con su historia, sus fundadores o las personalidades

destacadas gue por el | a pasaron y sus prof
p.138).

Por otro | ado, Fernando Mart 2n (1998, p.21), I
corporativao y |l a define como Ala filosof?2e
|l igado a | a estructura emocional de |l a inst
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pal abr as, seg¥%n el autor fAes com@fooma model o

de actuar y reaccionar, y de |l a gue somos <co

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

Acomo el conjunto de premisas b8sicas sobre
decidir organizacional o. fedeedm asacteristidas ent r e g a
de la cultura organizacional que se derivan de su conceptualizacion y

que se explican porque:
a) Varia constantemente.
b) Su cambio es imperceptible para quienes estan dentro de
ella.
C) No puede ser cambiada por decreto.
d) No es visible para quienes estan dentro de ella.
e) Se transmite a los nuevos miembros.
f) Solo puede ser vista en virtud a una intervencién externa.

0) Al ser hecha visible se abre paso a la posibilidad de su
cambio, porgue aparec € en su contingencia, como seleccion
entre posibilidades y no como | a ¥nic

cosas.

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

es a verla comd eclca -mejporsi bé ed.

)] Aungue sea Vvista como 6l a mejor sel ec

pr8ctica s-lo es Ouna selecci-n posi bl

66



)] Dado que la cultura es la explicacion aceptada del estar en el
mundo de la organizacion, un cambio en la cultura cambiara
también e ste estar en el mundo y, por consiguiente, las
posi bilidades que se abren y se cierra

2001, p.267 -268).

Para Adl er y Marquardt (2005, p. 63), Al os «
nombre de Ocultura organizaci quntadedeglgsar a r ef e

relativamente estables que se comparte sobre co6mo comportarse, asi

como wuna serie de valores sobre l o que es
seg¥%n | os autores fden el |l enguaj e cotidiano
6c-mo son | as c¢ os a9gqAderry Marguardat, 2005, g.€3)y. 6 0
Respecto a la relacion que se da entre la cultura organizacional y la
comunicaciéon, Octave Gélinier (en Bartoli, 1992, p. 138 -139) cree que
Al a comunicaci -n profesional puede ganar e
existencia deun contexto cul tur al com¥“n entre | o0s
Asimismo, la autora destaca estos elementos clave:

f Aun conoci miento com¥%“n de | a empresa,;

1 una vision clara de los problemas a resolver;

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

1 basesde un | enguaj e com¥%%no (Bartol i, 1909:
Seg¥n Bart ol (1992, p.139) festos el emen:

determinado contexto cultural homogéneo, facilitaran y haran mas

producti va | a cqoesedeaialénteror de la organizacion.

La misma id ea de relacion directa entre cultura y comunicacion propone
Carlos Fernandez (2002, p.91 -92), quien postula que los valores y

creenci as organi zacional es definen Al o que



comunicativo de la organizacion, y que la caracterizard com 0 una cultura

de O6contexto altod o de ob6écontexto

baj o6, par

T. Hall o. Fern8ndez define estas culturas de
1 Contexto alto: es aquella organizaci n donde f
estan profundamente involucrados unos con otros, por lo que la

informacion es muy compartida y los mensajes simples con

significaci-n profunda circul an ' 1 br emet
p. 92). Seg¥n Hall Auna comunicaci-n 0 uUun~N
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

mensajeo (Hall 1978, en Fern8ndez, 2002,

1 Contexto bajo: corresponde a una organizaci -n

persona s son muy individualistas y estan relativamente poco

involucradas entre si 0 (Fern8ndez, 2002 ,en p. 92) .

Fernandez, 2002, p92). expresa qQque en esta comunic

gran masa de informaci-n se vuel

Carlos Fernandez (2002, p. 92) Il | ega a | a
organizacién con una cultura fuerte, es decir, aceptada y expresada en
la conducta cotidiana de la gente, es casi seguro que tendra una

comunicaci -n de contexto altoo.

ca en el

concl usi -r

De lo anterior, se concluye que 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.
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2.4 Comunicacion Organizacional

2.4.1 Importancia de la Comu nicacion 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 organizaci 06n, desde aquella que constituye su trabajo

hasta el grupo religioso al cual pertenecen.

La comunicacion es un elemento primordial en cualquier tipo de

organi zaci - n, puesto que Asin ella, esos ser
social es, é no a htem tsacial? oa publica lobjetero al que

pretende d{Marting 199% @.81). De hecho, segun Kreps Al a
comunicacion y la organizacién son actividades humanas fuertemente

relacionadas, la informacién es la variable mediadora que conecta la

comunicacibn con | a organizaci-no (en Egidos y PS§e

Seg¥n Egidos y P8ez, Al a comunicaci-n per mi
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

organizacibn a través de un conjunto de esfuerzos y acciones

adaptativas tales como politicas, productos de comunicacio n, etc. o
(2000, p.5)
En consecuenci a, t al como | o afirma Dar 20 Rc

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

fuertemente resentidoso (2001, p.155).

Cuando se logra controlar las acciones comunicativas -al menos la

mayor cantidad posible - en una organizacion, automaticamente se

consigue fel |l i derazgo ejecutivo, |l a adecua
generaci-n de un clima | aboral Rbdriguezonf i anza
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 organizacion no ocurre por azar, sino que esta dada por las relaciones

gue se gene ran al interior de la misma

En este sent ido, resulta necesario en cada organizacion, tener un

sistema que permita evitar y solucionar los errores que ocurren

nor mal ment e a ni vel comunicaci onal En 0t
constantemente luchando contra las tendencias entrépicas para tener

l ugar, y as?z contribuir a | a organizaci n
(Rodriguez, 2001, p.157).

Segun Carlos Fernandez (2002, p.13) , estos Aprogramas Yy act
de comunicacion que se realizan en la organizacion deben r esponder a

una estrategia comun cuya Ultima finalidad sera ayudar a la

organi zaci -n a alcanzar sus metaso.

Por todo | o anterior, como afir ma Mart 2 n,

observa la necesidad urgente de incorporar dentro de su estructura, un

Gabinete o Departamento, que gracias a la labor dirigente del
Profesional de la Comunicacion: Crea, coordina, analiza, desarrolla,
difunde y controla todas y cada una de las acciones de gestion

informativa interna y externa, que esa empresa 0 institucion
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(organizacié n) necesita comunicar a sus diferentes publicos a través de

|l os Medios de Comunicaci - -néo (Martin,

2.4.2 Comunicacion en la Organizacion

Seg¥n Annie Bartold] (1992, p.126), A

comunicante debe presentar determin adas caracteristicas:

{ abierta , para comunicar con el exterior (medio), en emision y

recepcion interactivas;

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

manejar la evolucion y lo imprevisto;

7 flexible , para permitir una dosis oportuna entre comunicacion

formal y comunicacion informal,

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

comunicacion formal;

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

informacion;

1 energética , para crear por si misma, mediante informacion,
formacion y comunicacién, potencialidades internas y para saber

|l l evarlas a | a pr8cticabo.

Esta concepcion de la organizacion como un sistema, exige una
integracion de toda s las personas que forman parte de la organizacion,
como los componentes de un sistema; no da lugar a la burocracia ni a

las organizaciones rigidas (Bartoli, 1992).

1998,

a

or ga
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Asi mi smo, Bartoli (1992, p.127) a

fir

la comunicacion en la empresa debe presentar las siguientes

caracteristicas:

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

objetivos y a un plan de conjunto;

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

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

1 debe estar instrumentada y valerse de herramientas, soportes,

dispositivos, indicadores seleccionados en funcion de los objetivos;

1 debe estar adaptada integrando sistemas de informacion

administrables, administrados y adaptados a las necesidad
especificas de cada sector teniendo siempre en cuenta la cultura

del medio;

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

|l o favorezcano.

2.4.3 Redes de Comunicacion en la organizacion

—

ma que

es

Dado que la comunicacion es un elemento det erminante 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 re
comunicaci-n y consiste en fApatro
una persona y otra, por medio de los cuales la informacion fluye en una

organizaci-no (2005, p.14).

des de

nes

regul ar

12



Los autores afirman que existen dos tipos de redes de comunicacion en

una orga hizacion:

1 Redes formales

Segun Adlery Marquardt, ®st as son fAsistemas disefados i
gue dictan qui ®n debe hablar con (OOb,®Nn par a
p.14) . Para graficar estas redes, los autores consideran que la forma

mas comuinesunor gani grama, ya que fAestos proporcio

de qui ®n es responsable de una tarea dadao.

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

organizacion:

~

0 Comunicacién descendente: ASe present a Ssiempr e g L
superiores envz2an mensajes a sus subor

Marquardt, 2005, p.15).

0 Comunicacién ascendente: corresponde i a | a f or ma
mensaes que fluyen de | os subordinados a |
y Marquardt, 2005, p.16).

U Comunicacién horizontal: i a veces s e | | ama comun

lateral y estd compuesta por mensajes entre individuos que tienen

el mi smo poder oO. Seg¥%n | os @aeunas see s , en |
evidencia esta forma de comunicaci-n es
mi sma divisi-n de una empresado, tambi ®n

miembros de distintas areas, por ejemplo, cuando de contabilidad
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se llama a mantenimiento para la reparacion 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:

o
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Tipos de comunicaciéon formal en las organizaciones

Comunicacién Descendente

Comunicacion Ascendente

Comunicacioén Horizontal

(lateral)

Superior a subordinado.

Subordinado a superior.

Entre compafieros de trabajo con

Definicién responsabilidad en distintos
campos.
- Instrucciones del trabajo. _ Lo que estan haciendo los - Coordinar tareas.
- Ldgica del trabajo subordinados. - Resolver problemas.
- Procedimientos y practicas - Problemas laborales sin - Compartir informacion.
Tipos resolver.

organizaci onales.

- Retroalimentacion a sus

subordinados.

- Adoctrinamiento de la

- Sugerencias para mejorar.

- Lo que sienten los

subordinados acerca del

- Manejar conflictos.

- Crear afinidad.




cultura en la organizacion.

trabajo y los com pafieros.

Prevenir/corregir  errores

de los empleados.

Mayor satisfaccion con el

Prevenir problemas nuevos

y resolver asuntos viejos.

Aumentar aceptacion de

Mayor cooperacion entre
los empleados que tienen

distintas obligaciones.

Posibles )
beneficios trabajo. las decisiones de la Mayor entendimiento de la
_ o gerencia. mision de la organizacion.
Mejor estado de animo.
Mensajes insuficientes o - Lo superiores  podrian Se podria presentar
poc o claros. desalentar los mensajes de rivalidad entre empleados
. los subordinados, pasarlos de distintas areas.
Exceso de mensajes.
por alto o restarles L
_ _ ) _ _ La especializacion dificulta
Mensaje distorsionado importancia. B
. la comprension.
Posibles conforme pasa por uno o _ ]
o o - Los supervisores podrian _ B
problemas varios intermediarios. . El exceso de informacion
culpar injustamente a los .
) desalienta los contactos.
subordinados de las

noticias desagradables.

Las barreras fisicas

desalientan el contacto.

Falta de motivacion.

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




1 Redes informales

Seg¥%n Adl er y Mar quardt corresponden a A p

Fal)

basados en amistades, proximidad e intereses compartidos, de tip 0

per sonal 0 p r2005¢ ®s19)o lnoa hubores( afirman que estas

redes estan lejos de las relaciones formales comunicativas de la

organi zaci - n, de hecho fAm8s all 8 de cual qu
empresarial, la gente se conecta entre si por medio de redes

individuales informales, amigos, vecinos, miembros de la familia de toda

cl as eAdler § Marquardt, 2005, p.19). Segun los autores, la

importancia de este tipo de redes esta dada por su rapidez, puesto que

ial i gual gue el s i st e nsaedesénforvnales Som méisu ma n o | a
vel oc eAder y( Marquardt, 2005, p.21); y también por su

confiabilidad.

Estas redes informales cumplen funciones relevantes para la

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

U Confirmar .Ocurrecuan do Al as comunicaciones inform

|l os mensajes formal eso.

0 Expandir . Tiene lugar cuando Al a comunicaci
| agunas que dejaron | os mensajes formales
U Acelerar . Ocurre cuando Al as redes i nfor ma
mensajes con antelaci-n a |l os canales oficial

0 Contradecir . A través de la entrega de mensajes distintos a los
gue entregan | as fuentes formal es, Al as |

contradicen | os mensajes oficialeso.
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i Circunvalar . ALos contactos i ndayudanaledatsr a veces
canales oficiales que son dificiles y que hacen perder mucho

ti empoo.

0 Complementar . A A veces hast a | a gerenci a

comunicaci-n infor mal har8 wuna mejor tare

2.4.4 Canales de Comunicacién en la Organizacién

Segun Adler y Marquardt, decidir qué canal de comunicacion es el mas
adecuado para wutilizar en una organizaci n
(2005, p.24). Para ello, estos autores entregan los pro y los contra de

las dos formas principales de comunicacion:
 Comunicac ion frente a frente

Segun los estudiosos, su ventaja principal es la velocidad, puesto que
requi ere poco tiempo entre Al a transmisi

r e c e p ¢ AdlenyoMarQuardt, 2005, p.25).

Otra ventaja de esta comunicacion es el control que otorga , ya que
Afa trav®s del contacto personal usted tend

sobre | a atenci - rAdla eMarquaedt; e 005 p.2b). (

Ademés, Adler y Marquardt expresan que la comunicacion frente a

frente Aper mite | a retroal i mm#shseavei - n i nm
concretamente fAcuando usted habla directan
oyentes, puede responder a sus preguntas tan pronto como surgen;

puede volver a plantear el mismo asunto o volver a elaborarlo

cuando parecen confundidoso. (2005, p.25).
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Finalmente, este tipo de comunicacion tiene la ventaja de calidad
personal, Anada sustituye un apret-n de ma
mirada del i nterl ocutoro (Dan Baille gere

Drug Co., en Adler y Marquardt, 2005, p.25).

Sin embargo, el princ ipal inconveniente de la comunicacion frente a
frente es la dificultad para programar I
cuando los comunicadores estan en el mismo edificio, programar una

junta puede ser di fAtleryMargpardt, r 2605 p.2bnt e 0 (
1 Comuni cacion escrita

La primera ventaja de esta forma de comunicacion es su permanencia,
Acuando sus pal abr as s e i mpr i men en papel,
referencias futuras, para su deleite, o, incluso, para su interminable

verge¢genza y rdd eMatqaar at, 2005, p.27).

Otra caracteristica de la comunicacién escrita es que isuel e ser m8s f 8§
de entender gque Adleay Mamatdia d 2005, §. 28). S egun los
autores, los receptores tienen la posibilidad de releer el documento para

poder comprenderlo

Asimismo, los autores postulan que esta comunicacion tiene la ventaja

qgue el emi sor puede componerla Apor adel an
tardar todo el tiempo que necesite para dar forma al mensaje como lo

d e s e aAdler (y Marquardt, 2005, p.28). De esta m anera, 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 inter ior de

| as organi zaciones. Estas f or mas Aconsi de
componentes, caracteristicas y denominan a esos procesos de diferentes

maneras: comunicacion organizacional, comunicacibn como funcién

basica de las RR.PP., comunicacion corporativa, en tre otroso (2000
p.4).

Una posible explicacion a lo anterior la otorga Carlos Fernandez (2002,

p.11) qgquien asegura que Aila comunicaci-n o
un tema de controversiabo, esto se debe a qu
desde distintos punt os de vista. En base a esto, Fernandez postula que

existen tres formas distintas de ver la comunicacién organizacional:

f Como un fenébmeno: desde donde se entiende la comunicacion
organi zacional cComo el Afconjunto tot al

intercambian entre | os integrantes de una organizacion, y entre

®sta y |l os diferentes p¥blicos que tiene
p.11).
1 Como una disciplina: ACuyo objeto de estudio es, P

la forma en que se da el fenbmeno de la comunicacion dentro de

las organizacion es, Yy entre ®stas y su medioo (20
1 Como un conjunto de técnicas y actividades: las cuales estan
Afencaminadas a facilitar y agilizar el f

entre los miembros de la organizacion, o entre la organizacion 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 més rdpidamente sus

objetivoso (2002, p.12).
Desde el ultimo enfoque mencionado, la comunicacio n se divide en:

0 Comunicacién Interna: nes el conjunto de act
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
mantenga n informados, integrados y motivados para contribuir
con su trabajo al |l ogr o de | os objeti
(Fernandez 2002, p.12).

0 Comunicacién Externa: Aconjunto de mensajes emit
cualquier organizacion 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

servicioso (Fern8Sndez 2002, p.12)

Las tres formas de entender la Comunicacién Organizacional, tanto
como fendémeno, disciplina y técnic a, se reflejlan en los diversos

conceptos que entregan otros autores sobre el mismo tema.

Para Goldhaber (1998, p.23), l a comunicaci -n
de mensajes dentro de una red de relaciones
parte, Andrade define la comunicacion empresarial e institucional como

nel conjunto de mensajes Qgque emite una o0orga
programada y sistematica, tanto interna como externamente, con la

finalidad de |l ograr |l a integraci-n emtre | a
Martin, 1998, p.22). Esto se enmarca dentro del enfoque de la

comunicacién organizacional como un fenémeno.
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Por otro lado, Martin (1998, p.23) llega a la conclusién que este tipo de

comunicaci -n corresponde a Al a creaci - n,
desarro llo, difusiébn y control de toda accion de gestion 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 colect Ivo social, y

gue se transmite a trav®s de | os Medios de
punto de vista, el autor postula que la comunicacibn empresarial e
institucional Ase plantea el objetivo de apc
que se dirige, una serie de ¢  onocimientos internos y externos de la

institucion o empresa, de sus productos, ser vi cli9e8s é o ( Mar

p.23).

Para la Comision Internacional para el Estudio de los Problemas de la

Comunicacion en la Sociedad Moderna ,Aiconocida de ordinario
sigla s en f r anc GacBrideC,1 1980, p(13), Al a comunicaci -n
institucional es el sistema de intercambio de datos, informacién, ideas y

conocimientos que se establece entre las instituciones publicas y

privadas, nacionales e internacionales por un lado, y s u publico real y

virtual por el otroo. (UNESCO, 1978, en Egid

A partir de la definicion anterior, Maria Luisa Muriel y Gilda Rotta definen

|l a comunicaci - n i nstitucional Acomo el Si s
institucion y sus publicos gue actua para facilitar la consecucion de los

objetivos especificos de ambos y, a través de ello, contribuir al

desarroll o nacional o (Muriel y Rotta, 1980,

Cees B.M. Van Riel estudia la comunicacion organizacional desde un
enfoque distinto a las tres miradas postuladas por Carlos Fernandez.
Este autor inserta el concepto de fiComunicac

los tres tipos de Comunicacion Corporativa (comunicacion de direccion,
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comunicacion de marketing y comunicacién organi zativa) y la define

como aquella que fAincluye a | as relaciones
las Administraciones Publicas, las relaciones con el inversor, la

comunicacion del mercado de trabajo, la publicidad corporativa, la

comunicacién ambiental y la com unicaci -n internabo (Van r

p.12).

Sin embargo, Van Riel coincide con Fernandez y los otros autores en que

Aftoda forma de comunicaci-n organizativa est
Il l amados Op%Wblicos objetivoso, es lesdaci r , a
organizacibntiene una r el aci -n i nt@¥¥dpRendi enteod

Francois Eldin también enfatiza este punto expresando que resulta

cruci al Ai denti ficar |l os actores gue s e
organizacién, que van desde la empresa como persona juri dica, pasando

por los clientes y las distintas organizaciones, hasta llegar a los medios

yala opi ni - n péalkyidosydPaez, 2000, p.2).

Pascale Well justifica esta atencion a los publicos objetivos por parte de

la organizacioén, postulando que la co municacién institucional se dirige a
Amodi ficar comportamientos, actitudes o0 <con
hecho, el objetivo de |l a comunicaci-n inst

voluntad de la empresa de ser una colectividad que se dirige a su

entornoy su scitarlaadhes i - n a s u p(emBgidos y Baez, 2000,
p.2).

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

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

3.1 Concepto

Seg%n | a RAE, | a pal abdiclto dee sntlugar,td® gnac a e s
posicion, de una a ctitud, etc. De importancia decisiva para el desarrollo

de al goo.

Para Quinn (en Francisco Garrido, 2001, p.82) ndestrategia e
un plan o pauta que integra los objetivos, las politicas y la consecuencia

de acciones principales de una organizacio n en un todo camherente
otro lado, Mintzberg (Garrido, 2001,p. 82) Apauta o patr - en el
deci si oneso, por | o que se puede considerar
planificado.

En cam bio, Tironi y Cavallo (2004, p. 27) piensan que fAcomuni
estr atégica 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

objetivoso.

Francisco Garrido (2001, p. 95) define la estrategia de comunicacion

cComo Aimarco ordenador gue integra | os e cC
corporativa en un disefio de largo plazo, conformes a objetivos

coherentes, adaptables y rentables para | a e

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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1T i"La estrategia ser 8§ un prado (200, p.d 84)deci si o

y éste debe ser coherente con los objetivos y lineamiento s de la
institucion.
1T AEI el emento de determinacil-ar godoe pl @azo@bj|

Garrido (2001, p. 84).

T La estrategia se convierte en A un
organizacion, es una especie de paradigma que imprime un

avanzar a la empresa en el que e lla escoge y opta por ciertos

espaciosy nichos de mercadoso, Ga r8&4) Cuando(l&2 0 0 1 , p .

estrategia esta siendo utilizada para cambiar el comportamiento
de la organizacioén, ocasiona una diferencia del resto, que beneficia

la imagen de la institucion.

T Otro factor de |l a estrategia es I
ventaja sostenible a largo plazo, respondiendo a sus posibilidades
y a |l as sefales del ent ornoo, Garri
la institucion debe pensar en su comunicacién en un largo pl azo,
ya que las estrategias que emplee seran las que logre posicionar

la imagen de esta por sobre las demas instituciones.

a i b Vas

do (20

7Y il a estrategia est8 orientada haci a

de rentabilida d pr opuest ao, G a 185),idebiolo a(qge0 014 ,
comunicacién de la empresa o institucion tiene que estar orientada

a su rentabilidad sea econdmica como social.

La tarea esencial de la comunicacion estratégica en palabra s de Tironi y

p .

Cavallo (2004,p. 27) fnes proyectar | a idennesedad de

un imagen que suscite confianza en su entorno relevante y adhesion en
su p%blico objetivoo, O sSsea Qque esta

crear prestigio, como generar credibilidad que toda organizacion

comuni
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necesita para lograr sus propdsitos. Ademéa S otra de sus tareas
definir los objetivos que las acciones de relaciones publicas persiguen, y
C-mo se integran en una estrategiaOdm8s gl ob

p. 35).
3.2 Componentes de la Comunicacion Estratégica
3.2.1 Directriz teoric a

Al tratar de comprender la estrategia de comunicacibn como una

orientaci - -n te-rica hecha par a un | argo p |
también como dependera de nuestra capacidad de indagacion,

diagndstico y analisis, asi como de las competencias practicas q ue
poseamos o0, Garri do Hn2dr&s1palabras. 8 71a) solucion

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

Dentro de la estrategia de comunicacidbn existe un componente

normativo y unificado r . El primero puede definirse ¢
busca evitar la entropia en la implementacion de soluciones, o en la

utilizaci -n de el ement os Ssi mb -rido 200, de | a
p.8 7)) . El segundo es fdel cauce central en el
discurso de nuestra empresa; es decir, aquel elemento de coherencia

gque buscamos cada uno de los mensajes Yy acciones que

emprenderemos conforme a | os objetivos de | a
3.2.3 Pensamiento de largo plazo

AfLa estrategia de comuni c aanaturalezedelagon i nduct o
plazo en la que se desarrolla la imagen de |l a empresaoc, Garrido (
p.87) y esta imagen se construye en base a la relacion que posee la

institucién con la sociedad.
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3.2.4 Responsabilidades y propdésitos a todo nivel

La estrategi a de comunicacion define responsabilidades y propésitos,

porque &ella &es Afun constructo te-rico que
obtencion de objetivos y debera contar con el concurso de quienes estén

involucrados directa o indirectamente con la consecuci on de met as o,

Garrido (2001, p. 88).

Ademas, Garrido (2001, p.89) agrega gue Al a estratecq
comunicacién sera un soporte que buscard unificar recursos de la

compafia con arreglo a objetivos. Ella buscard organizar y agrupar las

energias y potencialidades de |  as personas consideradas como recurso

vital de | a organizaci-n para orientarl as h

Sin embargo, el autor explica que no todos los trabajadores de una

org anizacion sentirdn que son parti cipes activos en el pro ceso de

comunicacién. Carpio tti (en Garrido, 2001, p.89) en este aspecto , Sefala

qgue Al os depar tqaeme soh descomunicacion en la empresa,

sienten gque no trabajan para |l a i magen (é),
con la imagen y no saben nada -o no quierensaber -de | a i mageno. E

por ello, que la comunicacion estratégica debe buscar una idea eje para

la comunicacion que , en palabras de Garrido (2001, p. 89), es un
Afconcepto integral de desarroll o. En t al s e
estrategia al involucrar a distintos miembros d e la empresa constituye

un escenario de encuentro, una oportunidad de interaccibn mas cercana

entre sus componentes y en cierto modo, una
se valoriza por ser una instancia de aprendizaje para cada uno de los

individuos que conform  an 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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gque se expresan en cuestiones muy concretas como sefiala Garrido
(2001, p. 95), que son las sigu ientes:

TA Estar § centrada en el receptor

1 Hara coherente e integradas las decisiones de la empresa, en

busqueda de soluciones de comunicacion.
1 Definira objetivos, responsabilidades y plazo.

1 Normativizard acciones, tacticas y campafas que aborda, en

basqued a del logro de los objetivos a largo plazo.
1 Buscara optimizar recursos Yy tendera hacia el logro de utilidades

M Tendera a | a creatividad e innovaci - -no.

Por ende, la comunicacion estratégica es una forma en la cual la
organizacion puede reformular su iden tidad, con el fin de mejorar su

imagen ante su entorno.

3.3 ldentidad e imagen de la Organizacion

Para | a RAE, |l a identidad es un fAconjunto

i ndividuo o de una colectividad que | os <car a

Eugenio Tironi (2 004, p.70) ve la identidad como un proceso,
expresando que les un concepto de emisi-n
simultaneamente dos cosas: la constitucion de una organizacion, 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 relevanteso.
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Por otro lado, Fernando Martin (1998, p. 23) deja de lado la percepcion

gue tiene organizaci-n de s2 misma, consi de
estamanera, define | a identidad corporativa fAcomo
for mas, colores,é en s2 un concepto que tra

psicolégicas y una alta capacidad de memorizacién, acerca de la

personalidad de una empresa o0 instituci- -no.

Cabe considerar q ue, el concepto de identidad abarca lo que es la
organizacion en si, la forma en que la conciben las personas que

trabajan al interior de ella y como desean que ésta sea percibida por sus

publicos.
La identidad posee una estrecha relacion con la cultura de la
organi zaci-n puesto que fAse emplaza en | a m

forman la organizacion; 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, suefios y

met as. A todo esto se | e da el nombre de 0c
vive y se genera |l a identidad de una- organi :
71).

En cuant o a | a i magen, | a RAE | a define c
representaci - n, semejanza Yy apariencia de a
desde wuna perspectiva social, consider 8§ndol
rasgos que caracterizan ante | a sociedad a wu
Alcontrari o de |l a identidad, Al a I magen es un

decir, indica la forma en que una organizacion es percibida por su

entorno 0 sus audi enci asbo (Tironi , 2004, p
percepcion es en parte generada por su comunicacion, y en parte por el
modo en que ®sta es filtrada o decodificada
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Por S u part e, Mart 2 n (1998, p. 23) define i
publica como la percepcion no palpable de esa identidad real que se

transmiteo. Por I o t a n imagen aprapiada queel® e r una
permita cumplir sus objetivos, la organizacion requiere una

comunicacién adecuada de su identidad y una cuidadosa consideracion

de los aspectos psicologicos, sociales y culturales que rodean a los

publicos a los cuales se dirige.

Al respect o, Tironi (2004, p. 69) afirma que,

propia 1 magen a partir de |l a informaci-n qu
gue ANl a gesti-n de imagen es wuna | abor cons
mantener una extraordinaria sensibilidad ha cia dos aspectos:

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

dirige la comunicacién; y

U La congruencia entre imagen e identidad. Nunca hay que olvidar
gue esta Ultima es el soporte final de toda imagen, que su
evolucion es lenta, y que su naturaleza es fr8gil o (°

p.70).

En cuanto a la congruencia que sefiala, Tironi (2004, p.70) enfatiza que

Al a i magen de toda entidad se sostiene en s
el |l ao. En consecuenci a, Aning%n cambio de i
precedi do, o cuando menos acompafYado por un

(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 comunicacio n 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

Seg¥%n | a RAE, |l a palabra opini-n correspond
gue se forma de algo cuestionabaedfama? ocol

concepto en que se tiene a alguien o algoo.

p¥%blica (o), | a Academi a establ ece gue e s
mani fiesto, visto o sabido por todoso.
En la actualidad, el concepto de opinion publica se ha fortalecido debid 0

a |la mayor <cantidad de medios de comunicaci

publica nunca habia sido mas poderosa, mas fragmentada, mas volatil

y m8s explotada y manipuladao, (Cutlip y Cen
Segun Cutlip y Center (2001, p.328), la opinion publ ica es fel conjur
de opiniones individuales sobre un asunto determinado .Sin embargo,

este enfoque es de O6acuerdo individual 6 omit
Esto fendmeno de individualidad que denota esta definicion para los

autores puede sent@arinredprceonsenso o el 6pensal

gue mas bien representa el tipo de opiniones que se forman por la

di scusi - n p¥%bl i ca entre gui enes compart el
comuni dado.

Por otro lado, Edmundo Gonzaélez Llaca (Marcela Poblete, 2008, Apunt es

Curso Comunicacio nes Institucional esl | ) postul a que Ala opini
es la adhesion 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 Comunicacion, en relaci 6n de un asunto cuyo tema es de

i nter ®s gener al y promueve controversiao.

Para Frasier Cietel (Marcela Poblete, 2008, Curso Comunicaciones

I nstitucional es 1) es el Aconjunto de mu c

sobre un determinado tema que afecta a un grupo de personaso.
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Segun Muriel y Rota (Marcela Poblete, 2008, Curso Comunicaciones

I nstitucional es 1) les el conjunto 0 agil
i ndividual es respecto a un tema de inter ®s ¢
Todos los autores coinciden en el caracter colectivo de la opinion

publica, a pesar de abarcar un conjunto de opiniones individuales. Cabe

destacar que fiuna simple mayor2a de opini-n
opini - n p¥%blicabo (Marcel a Pobl et e, 2008,
Institucionales 1), pues tiene que haber u n consenso entre las

personas.

Segun los apuntes del curso de Comunicacion Institucional Il (Poblete,
2008), el proceso de formacion publica abarca diversas etapas:

1. Existencia de un hecho Ay el conocimiento del mismo.

2. Reaccion frente al hecho A, de lider es, grupos econdmicos y

politicos.

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

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

7. Se define una opinion publica, sobre el tema o hecho en cuestién.

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

fendmeno que Cutlip y Center denomina n Ainstant 8neasao gue soO
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1 La orientacion: en su interpretacién mas simple se trasforma en

una respuesta de si 0 no, en una encuesta y si la tomamos de una

forma m8s compleja seg¥%wn Cutlip y Center
la cualidad evaluativa, que nos da e | tipo de predisposicion
Oposineuitra enegati va, -endcantraf-aiviodeci so6- o Opr

contra-dependedo.

1 La medicion de la intensidad: Aindica | a fuerza con
publico defiende sus opiniones, independientemente de la
orientaci-no. tef,200% p.828). vy Cen

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

sentimientos a un determinado tema.

1 EIl apoyo a la informacion: se considera los conocimientos de
los individuo s sobre el objeto de la opinion. Esta es una variable
por la cual la orientacion y la estabilidad estan sujetas a cambios

repentinos entre las opiniones de los sujetos.

1 La medicion del apoyo social: Aproporciona evidenci as
grado en que las perso nas piensan gue Sus opiniones son
compartidas por | os dem8s en su medi o SO
2001, p.330).

Cutlip vy Center (2001, p.331) concluyen que
opinion publica requiere de mayor sensibilidad de medicién vy

profundida d que las simples respuestas si 0 no, utlizadas

habitualmente en las encuestas telefonicas. La opinion publica refleja

un proceso dinamico de comunicacion interpersonal y mediatica sobre

asuntos que afectan a grupos de personas o colectividades que ti enen

|l a capacidad de actuar de formas similareso.
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1. Derecho s de la Infancia
1.1 Nivel internacional

Los primeros antecedentes historicos sobre el interés mundial por la
infancia, se encuentran afi  nes 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 elaboré en 1919 , el Convenio sobre el trabajo nocturno de

los menores (UNICEF, 2009).

Segw%wn | a UNICEF (20009, p. 4) , Al a pri
los derechos de la infancia por parte de estas organizaciones

i nternacional es 0 ersla orgamzacion rsave dghe Children
fundada por Eglantyne Jebb. Con el propésito de ayudar a aquellos nifios

que, como resultado de la Primera Guerra Mundial, habian sido
esparcidos por Europa ( Save the Children, 2011 ), esta profesora cre6 en
Inglaterra e n 1919 el fondo Save the Children. Al afio siguiente, se
fundd la Union 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 redactdé un documento en el que, segun la ONU

mer a

(20009, p.4) fise reivindicaron | os derechos

Liga de las Naciones se convirtio en la Declaracion de Ginebra de 1924
sobre los Derechos del Nifio . Esta declaracion contenia cinco principios:
ndar cars8cter prioritario al derecho
medios necesarios para alcanzar el desarrollo material y espiritual,

ayudar a los niflos y niflas hambrientos, enfermos, discapacitados,
huérfanos o en contacto con la ley; prestar asistencia prioritaria en

tiempos de peligro; proteger a los nifios y nifias contra la explotacion, y

de

95



ofrecerl es una educaci-n orient gUNKCEFa | a vi
20009, p. 4) . Este documento s e considera el
mmedi ato de | a actual Convenci-n s®abere | o0s
the Children, 2011 ).

Durante 1946, terminada la Segunda Guerra Mundial y luego de la

creacion de la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU), la Union

Internacional de Proteccion de la Inf ancia (UI PIl) Al nst - a | a:
Uni das a que prestara su respal ddUNKEA, a decl a
2009, p.5). La UIPI correspondia a una alianza entre la Unién

Internacional Save the Children y la International Association for Child

Welfare (UNICE F, 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 encargé de

redactar el nuevo documento correspondi ente a los derechos de la

infancia, actualizando la declaracidon que ya existia y manteniendo el

principio que establece que fila humanidad | €
puede darledo (UNICEF, 20009).

El 20 de noviembre de 1959, la ONU establecié su declaracion de los

derechos de la infancia, llamada Declaracion de los Derechos del Nifio.

Cabe destacar qgque este documento de 10 der e
obligaci-n | egal para aquell os paz2ses que | a
base a supreambulo 7 c ons i de ueaehnifio, pog su falta de madurez

fisica y mental, necesita proteccion y cuidado especiales, incluso la

debida protecci - -n l egal , tanto antes cC omo
(Pacheco, 2000, p.563), esta declaracion postulaba que la Asamblea

Gener al flos paditesy a las 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 progresivam ent eo

(Pacheco, 2000, p.564).

Cabe destacar que, para la UNICEF, la relevancia del apoyo de la

Asambl ea Gener al radicaba en | a necesi

de la infancia por separado, en lugar de asumir que se abordarian en el

amplio contexto de los instrumentos internacionales sobre derechos
humanoso (2009, p.5). A pesar que | a
Nifio enfatizaba el bienestar en términos emocionales de los infantes y
adolescentes, la declaracion adoptada por la ONU se enfocaba méas en

Asal vaguardar y proteger a | a infanci

potenciar su autonomzao (UNICEF, 2009,

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 declaraciéon del Afo Internacional del Nifio (en 1979) a

través de la Organizacion de las Naciones Unidas. Durante ese periodo,

a,

dad

Decl

p.>5

d

€

ar

)

per

el Gobierno de Polonia pr esaewmehcion sebhre borr ado

los derechos de la infancia ante la Comision de Derechos Humanos de

|l as Naci ones Uni daso (UNI CEF, 20009,
acontecimientos , se llegb a la conclusion que la elaboracién del
documento a favor de los derechos de la infanci a requeria mas tiempo y
trabajo, por lo que la Comision encomend6 a un grupo abierto de

trabajo, la mision 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

p .

5) .

Afconsi stente en revolucionar |l a superviven:d

infanciaodo (UNI CEF, 20009, p.5). Seqg¥n

este
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trabajar produjo un movimiento a nivel internacional con el objetivo de

Areducir | a mo r mahilidad anthantiles enl las paises en
desarroll oo, que se materializ- mediante 0Ame
paliativas como la inmunizacion, la terapia de rehidratacion oral, la

supervisi-n del crecimiento y | a promoci-n d

Segun UNICEF, durante el afio 1987, los organismos mencionados se

hab2an inclinado a*n m8s fAhacia | a concl usi
la supervivencia y el desarrollo infantil sélo podian mejorarse si se

otorgaba a los nifios y niflas la importancia, debida e n el marco de un

instrumento internacional que consagrara los derechos de la infancia por

medi o de |l eyeso (2009, p.5).

Bajo este contexto, la Asamblea General de las Naciones Unidas aprobo

la Convencion sobre los Derechos del Nifio (CDN) el 20 de noviembre de

1989, Afexactamente 30 afos despu®s de aproba
Derechos del Ni o de 19590 (UNI CEF, 20009,
presentarse la convencion, fue firmada por 61 paises, (UNICEF, 2009,),

convirtiéendose en un hito mundial. Asimismo, el d ocumento fue
ratificado fisin precedentes por l a cantidad
(20) y entr- en vigor en septiembre de 19900

favor de la Infancia, realizada en la sede de las Naciones Unidas en

Nueva York, fue conmemorada su rati ficacion, impulsando por parte de
| as autoridades de gobierno asistentes, el
ratificaci-n y |l a aplicaci-n de | a Convenci

(UNICEF, 2009, p.5).

L a Convenci n sobr e | os Derechos del Ni o
uni ver sal de | os derechos del ni Yo | egal ment
(Unicef Chile). El documento Acontiene 54 ai

tratado todos los asuntos pertinentes a los derechos del nifio, los cuales
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pueden dividirse en cuatro amplias cate gorias: derechos a la

Supervivencia, al Desarroll o, a |l a Protecci
Chil e). En su pr e 8§ lahecésnad de prdpacionar @ losh
ni fos, cuidado y asistencia especiales en r

(Convencion sobre  los derechos del nifio, Unicef Chile, 1989, p.1).
Asi mi smo, el documento resalta #Ala respons:

familia por lo que respecta a la proteccion y la asistencia, la necesidad

de una proteccion juridica y no juridica del nifilo antes y después del
naci mient oo (Convenci -n sobre | os derechos
1989, p. 1) ; adem8s del ANnpapel cruci al de | a
para que | os derechos del ni fo se hagan real
derechos del nifio, Unicef Chile, 1989, p.1 ). Segun el texto, el concepto

de ni Yo corresponde a Atodo ser humano desde
18 afos de edad, salvo que haya alcanzado a
(Convencion sobre los derechos del nifio, Unicef Chile, 1989, p.2) y uno

de los principio s fundamentales en el cual se enmarca la Declaracién, es

el inter®s superior del ni Yo, el cual consi
respecto del nifio deben estar basadas en la consideracion del interés

superior del mismo. Corresponde al Estado asegurar una a decuada

proteccion y cuidado, cuando los padres y madres, u otras personas

responsabl es, no tienen capacidad para hacer
derechos del nifio, Unicef Chile,, 1989, p.2). Aunque la Convencién
Apreservaba el esp2ritu ldoes ImerkRedloasr adcal- nNi
(Uni cef Chile), el document o Arefl ejaba
contemporaneos que habian surgido en los ultimos 30 afios, tales como

|l a protecci-n ambiental, el consumo de droga
(Unicef Chile).

A partir de | a ratificacion de la Convencion, cada pais ha ido incluyendo

en su legislacion interna y externa -sus tratados internacionales y otras
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formas de accion -, el contenido del documento (UNICEF, 2009). Una

década después, en el afio 2000, la Asamblea General de las Naciones

Un i d aadoptdidos Protocolos Facultativos de la Convencién, 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 la
pornograf?2a, r e s p NICEF|] 2009 npesn Eneebafo( 2002 las

Naciones Unidas realiz6 la Sesién Especial en favor de la Infancia, donde

| os dirigentes s e comprometi eron a trav®s
apropiado para | os ni foso. En dicho docume.]
gobiernos a comp letar 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 | a Declaraci-n del Mi | eni o de(UNIGE, Naci one
20009, p. 6) . En una sesi-n especial de |l a A
mundo apropiado para | os nifYfos + 50, real i z

2007, se elabord un nuevo documento en pro de la infancia. La nueva
decl araci - n, adopt ada por de ladl@s prggreBdser no s , [
alcanzados en la conquista de los derechos de la infancia y a los desafios
gue persisten, y reafir ma el compr omi so CC
apropi ado par a | os ni Yos o6, as? cComo con I

Derechos del Nifio y sus Protocolos Facultativoso (UNICEF, 200

La evolucion de la legislaciéon en pro de la infancia a nivel internacional,
se puede resumir en la siguiente linea de tiempo elaborada por la
UNI CEF en su informe AConmemoraci-n de | os 2

sobrelosD er echos del Ni foo (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 ratific6 la Convencién, ha

incluido pro gresivamente en su legislacion interna, de acuerdo a su

realidad, los lineamientos principales del documento internacional. De

hecho, seg%n Emilio Garcza (1998, p. 1) it od
Latina y el Caribe no solo han ratificado la Convencion, sin 0 que

ademas la han transformado en ley nacional mediante un trdmite de

aprobaci-n parl amentari ao. El autor distingu

de Latinoamérica respecto a la legislacién de la infancia:

1° Etapa de transicién de paradigmas: igue v kA apdobacion

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 region,

manteniendo, sin  embargo, intacta la vieja legislacién

especificamente disefiada para el control -protecci -n d-e | A men
abandonado -del i ncuent eo, producto de | as pri mer

XXo (Garcza, 2004, p.9).

2° Etapa de expansion juridico -cultural de autonomia de la

infancia: Aentre 1992 vy 199 7e, producen l& amayaque s
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

|l os que se estr (Gafcia 2094, p.10). CDNO

3° Etapa de involucion represiva discrecional: Ai naugur ada
probabl ement e, con | os burdos decretos f uj
Agravadoo y APandillaje Perniciosod de ma
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expansiva negativa continGa abierta y hacien do sentir sus efectos

hasta nuestros dz2aso (Garc?a, 2004, p.10)
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 com o las diez sentencias de

reclusiébn y prision perpetua a menores de edad dictadas en la

Argentina entre 199 {Gargia, 2004, @mlf)o .20030

El primer pais latinoamericano en ratificar la Convencion sobre los
Derechos del Nifio fue Ecuador, en 1990. De sde entonces, dicha nacién
ha dado grandes pasos en su |l egislaci-n in:

Constitucion establece la responsabilidad conjunta del Estado, la

sociedad y la familia en la garantia de los derechos de la infancia, la

declaraciéon de la nifiez ~ como prioridad nacional y su identificacion como

poblacién en estado de riesgo y de vulnerabilidad. De igual modo, la

Carta establece el mandato de la creacion 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 pol 2ticas protectivas

de Relaciones Exteriores, Gobierno de Ecuador, 2011)

En el mismo afio en que Ecuador ratificé la Convencion, Arge ntina

tambi ®n | o hi zo. L a 26.@h, da Proteccidreintegral deh | e y

| os Derechos de Ni Tos, Nill§vada a gaboledadid e scent es
2005 - (Ministerio de Desarrollo Social, Gobierno de Argentina),

signi fi c ablasisteqna €e pioteccion int egr al de derechos o]
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, prevencion,

asistencia, proteccion, resguardo y restablecimiento de los derechos de

104



las nifias, nifios y adolescentes, y establece los medios a través de los

cuales se asegura el efectivo goce de los derechos y garantias

reconoci dos en la Constitucion Nacional, la Convencion sobre los

Derechos del Nifio, demas tratados de derechos humanos ratificados por

el Estado argentino y el ordenamiento jur?
Argentina). Esta norma juridica consagré el compromiso adquiri do por

Argentina con la proteccion de la Infancia en 1990.

Un afio después, en 1991 Colombia ratificé la Convencioén, lo cual
impulsé, segun el autor Jorge Ivan Bula, un avance significativo - en
materia de proteccion a la infancia - Aial procl amar e un ac

reconstitucion del pacto social, con la promulgacién de la Constitucion
Nacional de 1991, el reconocimiento expreso de los derechos de los

nifos y nifias, y del interés superior del nifio al anteponer dichos
derechos a los de los demas, tal cual lo estable ce el articulo 44 de Carta
Magnao (UNICEF Col ombia, 2001, p.27).

Chile ratificd la Convencién de los Derechos del Nifio el 26 de enero de

1990 y posteriormente lo hizo con los protocolos facultativos de 2000:

fiProtocolo facultativo de la Convencion sobre lo s Derechos del Nifio
relativo a la participacion 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 utilizaci 6n de nifios en la pornografia  * (ratificado por Chile 28 junio

de 2000) para |l os que se fija su entrada en
(Delgado -Schenky Peter, 2007, p.12).

Se puede concluir que en general la comunidad internacional
(incluyendo Chile) se h a preocupado -mediante la declaracion, la
convencion, 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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que, 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 nimero estimado de nifios y nifias 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, perd leron a uno o
a ambos padres a causa de la enfermedad del SIDA y el porcentaje del

trabajo infantil en nifios entre los 5 y 14 afios 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
inicio 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 presion militar fueron aprobadas, entre
estas se encontraban leyes sobre contratos de trabajo, sindicatos,

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

Ademas, se cred la Caja de Seguros Obligatorio y la Caja de Prevision de
Empleados Particulares. Este conjunt o de medidas produjeron que el
Estado tomara la directriz en materia de asistencia social, de orientacion

de la accién y de provision de los medios para adecuar dicha accion al

nivel requerido  por la necesidad social.

ALa acci - n de justifiEabd yaduwe elsppoblema de la infancia
desvalida no estab a referida solamente a razones de caracter
humanitario sino también a un problema de reproduccién demografica y

armonz2a soci alPdott(1894,19.i sc o

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 participacibn de vecin 0s. Su objetivo fue vigilar el
cumplimiento de la obligacibn escolar, promover y organizar los
servicios de alimentacion estudiantil y otros auxilios a los alumnos de
escuelas publicas. A finales de 1929 se habian creado 350 Juntas de
Auxilio Escolar que c oexistian con 31 Ollas Infantiles para nifios de

escuelas publicas o particulares de los sectores pobres de la capital,
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Aisirviendo ciento catorce mi | raciones

desayunoo, Pilotti (1994, p.20).

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

menores desvalido s.

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 afios 20.

En 1935, un conjunto de diputados presenté una mocion para crea rel
Consejo de Defensa del Nifio, que no se concretd por variados
problemas y en 1938 se constituyd la Fundacién Consejo de Defensa del

Nifio, con caracter de beneficencia publica y con autonomia juridica. A

esta fundacion se incorpor6 el Consejo de Defens a del Nifo

Abandonado, creado por el Ministerio de Justicia.

A patrtir del afio 1939 durante los tres gobiernos radicales en Chile y con
el lema G obernar es Educar , el gobierno abordé la problematica de la

nifiez a partir de una vision educativa - sanitaria.

En este peri odo se presentd una serie de medidas agrupadas como Plan

Minimo de Educacion Popular que contenia lo siguiente
71 Liquidacion del Analfabetismo y difusién de la cultura popular.
1 Contribucién de la Educacién al desarrollo econémico del pais.
1 Creacion de la verdadera escuela rural.
1 Asistencia a la infancia desvalida.
71 Dignificacion del Magisterio.
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1 Efectivo control del gobierno sobre las escuelas particulares vy
vigilancia sobre la ensefianza que imparten las escuelas
extranjeras en el pais.

1 Edifica cidn escolar y dotacion de material escolar.

Dentro de este perio do, el doctor Salvador Allende desde el
Ministerio de Salubridad propuso la integracion en la tematica de la
nifiez, a partir de una coordinacion de tres ministerios: Educacion,

Justiciay 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 creacion del Centro de Defensa del Nifio , organismo que permitia la
asistencia de nifios en sus propios barrios o poblaciones, la idea fue
construir instalaciones cerc anas a fabricas, escuelas, entre otros
lugares, con la capacidad de 500 personas, ademas de asistencia

médico -dental, servicio social y de vivienda.

2.2 Legislacion de Menores

La primera Ley d e Menores N° 4.447, creada en 1928, signific6 una gran
modificacion 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 e | Estado
asumiera un rol protector y las segundas modificaban la concepcion de

delito y delincuente, manifestando una gran confianza en que el Estado

podria intervenir en beneficio de los jovenes y comprender e intervenir

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

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

social.

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

discernimiento.

1 En lo que se refiere al tratamiento juridico de la delincuencia juvenil,
se establecié 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.

T Se cred la Direccion General de Proteccién de Menores como el
organo a través del cual el Estado ejercié la funcion de atender al

cuidado personal, educacién moral, intelectual y profesional.

1 Se dispuso de la creacion de Casas de Menores, con el objeto de

entregar un hogar momentane 0 a menores en situacion irregular.

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

N° 14,907 sobre Proteccion de Menores y se cre0 el Consejo Nacional de
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Menores (CONAME), creado por la Ley N°16.618, como un dérgano
descentralizado, encargado de planificar, coordinar y supervigil ar.
Ademas , su mision era fomentar y estimular el funcionamiento de la
organizacion de las entidades y servicios publicos y privados que

presta ban asistencia o proteccion a los menores. Convirtiéendose 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 Educacion.
Ademas, también formaban parte de la junta directiva tres
representantes de in  stituciones 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)
Aconstituye un deci si vo sguames cqnaeataa y buscar
efectivas para el problema que presenta la existencia de menores en

situaci-n irregularo.

El CONAME, al igual que otros organismos encargados de materias de
infancia, tuvo dificultades en variados ambitos, en especial
presupuestari as. En enero del afio 1979, bajo el Gobierno Militar y
mediante el Decreto -Ley 2465 se cre0 el Servicio Nacional de Menores
(SENAME), cuya mision 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 insercion social de adolescentes que han infringido

la ley penal.

AEst a | abor se desarroll a a trav®s de I
especializados en coordinacibn 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 adecuacion de su oferta
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programética a los contenidos de la Convencién Internacional sobre los
Derechos d e | N i(JEONAME, Gobierno de Chile, p.  11).

SENAME, en sus modelos de intervencion cre6 una adecuada coherencia

con la concepcion de que nifios, nifias y adolescentes deben ser
tratados como sujetos de derecho, I o
consider acibn como objeto de la preocupacién, control, proteccion y
represion por parte de los adultos, a su consideracion como sujeto de
derechos. La Convencidén se basa en una propuesta juridica y cultural

distinta: el nifio/la como persona con autonomia progresiva :
protagonismo, creatividad, intereses, preferencias, responsabilidad y

con capacidad para tener en cuenta y respetar los derechos humanos de

los demés. Se reconoce, ademas, sus particulares necesidades y su fase

vital de desarrollo como fuente de derechos especi a(SENANE,
Gobierno de Chile, p. 11).

El Afenf oque deded atndsela idea prédominante del nifio o

ni T a definido en base a sus necesi dades o]

considera que el nifio, la nifia o adolescente deben gozar de un siste ma
de proteccion especial e integral, lo que configura un nuevo tipo de
relaci -n soci al y una nueva cul tur a

Gobierno de Chile, p.11).

SENAME tenia como responsabilidad crear las condiciones para proteger
a los nifos, nifas y ad  olescente que sufren vulneraciones y promover su
recuperacion fisica y sicolégica, desarrollando esta labor con una oferta

de programas y proyectos.

Uno de sus proyectos insignias fueron las denominadas Redes de

Infancia Adolescencia (RIAS), su concepcién estuvo llamada a crear un

respe
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espacio a nivel local, que en conjunto con la gestion de los gobiernos
comunales, implementando las medidas necesarias para asegurar que
los nifios y nifias gocen efectivamente de sus derechos, ademas de

desarrollarse integralment e en sus familias y comunidades.

Las RIAS crearon fAdun Sistema Comunal de apo

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

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

enred de | os diversos actores | ocales y de I|o
Prodeni (1998, p.21).
Sus metas fueron:

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

en el que se fueron vinculando diversos actores locales, en

primera instancia para com  partir informacién, experiencias y

recursos de sus respectivos ambitos; con el fin de unir esfuerzos

y acciones en pro de los derechos de la infancia.

U Red Soci al Abi ert a: iuna modal i dad de C

abierta y flexible de articulaciones multid imensionales
organizaciones, instituciones grupos y actores individuales, por
donde <circula el i ntercambi o r
(1998, p21).

Sus principios eran
1 El desarrollo integral de los nifios y nifias.
1 La gestion.
1 Las lineas d e acciones de rehabilitacion, preventivas
promocionales.

Luego que las RIAS sentaron las bases para la creacién de proyectos

futuros de SENAME, que fomentaran no solo la proteccion de los

derechos de los nifios y nifias, s ino que ademas la promocion de

entre

ec2proco Yy

y

éstos a
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la soc iedad. Las RIAS fueron reemplazadas por un nuevo proyecto, las

Oficina s de Proteccion a los Derechos Infanto -juveniles (OPD), definidas

segun la Ley N°20.032 c¢ o moinstAncias de atencidon ambulatoria de

caracter local, destinadas a realizar ac ciones encaminadas a otorgar

proteccion integral de los derechos de los nifios, nifias o adolescentes, a
contribuir a la generacion de las condiciones que favorezcan una cultura

de reconocimiento y al respeto de |

Segun la Ley N°20.032, en su articulo 3°, estas Oficinas de la infancia
tienen las siguientes facultades:
U AFacilitar al ni Yo, ni fa o adol

programas, servicios y recursos disponibles en la comunidad,

os derec

escent e,

fortaleciendo el trabajo en redes y la S acciones colaborativas de

actores publicos y privados.

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

propia oficina.

0 Promover el fortalecimiento de las competencias parentales que

corresponden a las familias, privilegiando aquellas acciones

destinadas a evitar la separacion del nifio, nifia o adolesc ente de

su familia o de | as personas enc

argadas
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Una OPD opera a través de dos areas:

1 Gestion Intersectorial y articulacion territorial . esta destinada a
generar condiciones para la promocion y proteccion de los
derechos infa nto -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) gestion
en torno a una politica local de infancia con enfoque de derecho,

b) desar rollo de redes, c) promocién de un lenguaje comun y
generacion de informacién entre los actores locales, d)
participacion infantil, familiar y comunitaria y €) promocion de las

competencias parentales.

1 Proteccion de Derechos Vulnerados: en esta area tra baja un
equipo interdisciplinario que brinda atencién principalmente
legal, psicolégica y/o social a los nifios, nifias y sus familias; que
presentan una situacion de vulneracibn de derechos y/o de

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

A partir de la ratificacion de la Convencion Internacional de los

Derechos del Nifio (CIDN) por el Es tado Chileno en 1990, junto a otros

57 paises ; i E | 10 de julio de ese aifmaemnentefpore apr oba
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

Exterioreso. (Unicef Chile).

A parti r de la ratificacion de la CIDN, se generd una contradiccion
explicita entre la legislacion vigente y los derechos fundamentales

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

La Convenci-n establece en su art2culo 40U
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 econdémicos, 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 | a cooperaci-n internacional 0.

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

reformas, entre las cuales que destacan:

1 Ley N° 19.089 de 1991, gue modificé el Codigo Civil en materia

de filiacion y elimina la distincion entre hijos legitimos e ilegitimos
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Ley N° 19.043 de 1991 , iIntrodujo modificaciones a la Ley sobre
abuso de publicidad, protegiendo a los menores de 18 afios,
inculpados o victimas de delitos, en cuanto a la divulgacién de su

identidad y a cualquier otra forma que conduzca a ella.

Decreto  Supremo N° 1.373 de 1990 del Ministerio de Justicia
que crea nuevos sistemas de atencidbn de menores del sector
Justicia, privilegiando los medios abiertos, colocacion familiar
diurna, hogares de vida familiar, villas de menores, atencion
familiar de emerg encia, rehabilitacion en familia, libertad

protegida y residencias provisorias.

Ley N° 19.343 de 1994 sobre la Erradicacién de Nifios de las

Cérceles. Esta ley dispuso que las Casas de Menores debian

funcionar, a través de dos establecimientos completam ente

separados, los primeros destinados a acoger a menores que
hubieren cometido crimenes o simple delito, y los segundos
destinados a acoger a nifios y jévenes que requieran diagndstico,
asistencia y proteccion, mientras el Juez adopta alguna medida
que di ga relacién con ellos.

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

Menores de los establecimientos penitenciarios para adul tos.
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1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Antecedentes
Las Oficinas de Proteccibn de Derechos de la Infancia (OPD) ifson

oficinas comunales destinadas a proteger y promover los derechos de

los nifios, nifias y adolescentes, principalmente de aquellos que se

encuentran socialmente excluidos (falta de acceso a servicios basicos,

como salud o educacion) o cuyos derechos h an sido vulnerados

(maltrato, expulsion del sistema escolar, abuso sexual, consumo de

dr oga, entre otras vulneraciones)o (Gobiern
Justicia, SENAME)

Lo anterior est8 basado en |l a | ey NU 20. 03:
Atencion a la Nifiez y Adolescencia a través de la Red de colaboradores

del SENAME y su r ®gi men de Subvenci - -no,

De acuerdo a la mencionada ley, las Oficinas generan instancias de

Afatenci -n ambul atoria de car8cter l ocal , de:
encaminadas a o torgar proteccion integral de los derechos de los nifios,

nifias o adolescentes, a contribuir a la generacién de las condiciones que

favorezcan una cultura de reconocimiento y al respeto de los derechos

de | a infanci ao.

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

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

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

laley N°20.0 32 expresa lo siguiente:

ACorresponder §, especial ment e, a | as of i ci

derechos del nifo, nifla o adolescente:
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1 Facilitar al nifio, 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;

71 Ofrecer directamente la proteccion especial que sea necesaria,
cuando la derivacion a un programa no sea posible o cuando dicha
derivacion parezca innecesaria po r tratarse de una situacién que
admita una solucion relativamente rapida con los recursos de la

propia oficina, y

1 Promover el fortalecimiento de las competencias parentales que
corresponden a las familias, privilegiando aquellas acciones
destinadas a evita r la separacién del nifio, nifia o adolescente de

su familia o de | as personas encargadas d

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

administrativa la cual abarca dos areas de trabajo:

f Area de Proteccion de derechos . se encarga de acoger a nifios
que han sido vulnerados en sus derechos. En esta area, trabajan
profesionales (psicélogos, abogados, asistentes sociales, etc.) que
tienen la mision de atender de manera personalizada a aquellas
familias con estas situaciones de conflicto y asi poder contribuir en
|l a Arestauraci-n de alg¥%n derechoo. (Gobi

de Justicia, SENAME).

 Area de Gestion intersectorial y articulacion territorial: tiene
cComo objetivo Afgener ar condiciones par
protec cion de los derechos infanto - juveniles en el espacio local,

favoreciendo una cultura de reconoci mient
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ello realiza actividades como talleres, seminarios, actividades

recreativas y otras instancias de reflexion y participacion entre

nifos, nifias y adolescentes. (Gobierno de Chile, Ministerio de

Justicia, SENAME).

Existen 111 Oficinas de Proteccion de la Infancia a lo largo de todo

Chile, en algunas

investigacion, se selecciono la OPD de

Oficinas que cuenta con mas trayectoria en el pais

regiones hay mas de una oficina. Para esta

la Serena porque es una de las

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

Region

Coquimbo

Nombre

OPD La
Serena

OPD de
Coquimbo

OPD de
Ovalle

OPD de la
Mano con los
Nifios, Nifias
y
Adolescentes
de Vicuia

OPD
Andacollo

Comuna que
atiende

La Sere na

Coquimbo

Ovalle

Vicufa

Andacollo

Cargo

Coordinador

Coordinadora

Coordinador

Coordinador

Coordinadora

Encargado

Giorgios
Progulakis
Fuentes

Claudia
Ahumada
Zarate

Néstor
Gonzalez
Duran

Cristian
Contreras
Rojas

Jeannette
Aulette Cerda

los

- funciona desde el
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OPD lllapel lllapel 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 encuen tra la instauracién en la
sociedad de una cultura de proteccion y promocion de derechos de la
infancia. Una de las posibles formas que permitiria la promocion de los

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

El proyecto OPD s6l o contempla dos areas de trabajo, Proteccion y
Gestion Intersectorial. Si bien, a ésta Ultima area le corresponde la
difusion, su labor comunicativa no da abasto para todas las necesidades

gue posee la Oficina.

Asimismo, aunque en sus inicios la OPD de La Serena conto 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 comunicacion externa de la Oficina de

Proteccion de los Derechos Infanto -juv eniles de La Serena?

Objetivos de la Investigacion:

Objetivo General:

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

consistenci a.

Objetivos Especificos:

U Elaborar un diagnéstico en la comunicacion externa en la OPD.

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

institucion.

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

interinstitucional.

U Sistematizar la informacién obtenida de la elaboracién de un FODA

comunicacional , por parte de los funcionarios de la OPD.

U Proponer instancias de comunicacion estratégica para la OPD,

basadas en el diagndéstico de comunicacién
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1.3 Justificacion del Estudio:

Debido a la importancia que representa para la sociedad la labor que

realiza la OPD (proteccion y promocién de los derechos infanto -

juveniles); resulta crucial establecer un sistema comunicativo que

permita una mejor llegada del mensaj e a sus publicos lo cual facilite una
retroalimentacion adecuada y una imagen favorable en el entorn o de la
Oficina.

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

de dicha institucion.

Este plan co ntribuiria 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 lo s nifios, nifias
y adolescentes de la region, instaurando a la vez una cultura de enfoque

de derechos (objetivos del proyecto OPD).

1.4  Limites de la Investigacion:

Para efectos de la investigacion, se establecieron cinco meses de trabajo

en terreno, comenzando en el mes de agosto del afio 2010 y 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 informacion necesaria, a través de
encuestas, FO DAy observacién de campo . Dentro de ese mismo periodo

y hasta el mes de marzo del afio 2011, se sistematizaron y analizaron

los resultados de dicha investigacion.
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El espacio fisico de la investigacion lo constituy6 la OPD de ciudad de La
Serena. En esta O ficina trabajan once funcionarios, tres hombres y ocho
mujeres con edades dentro del rango 25 -45 afios. Estos se distribuyen
en las dos areas de trabajo: Proteccion y Gestion Intersectorial. En cada

area trabajan cuatro personas, el noveno es el coordinador y las otras
dos funcionarias pertenecen al area administrativa. Esta Ultima &rea 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 distribucién de los traba jadores 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 La s Rojas, debido a la observacion de ciertas

actividades en terreno de la Oficina.

Al comienzo de la Investigacion, se estudié toda el area de comunicacién de
la OPD, sin embargo con el fin de delimitar el estudio, s6lo se aboco a la

comunicacion externad e la institucion.

1.5 Enfoque de la Investigacion

Esta investigacion posee un enfoque cualitativo, puesto que constituye
como dice Hern8ndez, Fern8ndez y Baptista
practicas interpretativas que hacen al mundo visible, lo transform an y

convierten en una serie de representaciones en forma de observaciones,

anotaciones, grabaciones y documentoso.
Si bien, el hecho que - para efectos de la investigacion - estas observaciones,
anotaciones y grabaciones se traducen a porcentajes para se r analizados,

ello no agrega caracteristicas cuantitativas al estudio. Asi lo reafirma
Herng8ndez, Fern8ndez y Bapti st a AGrinnell
describen a las investigaciones cualitativas como estudios: donde los

significados se extraen de los d atos y no necesitan reducirse a numeros ni

deben analizarse estadisticamente (aunque el conteo puede utilizarse en el

an8lisis)o (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 ca racter exploratorio en el
cual el objetivo es examinar un tema o0 pr (
estudi ado, del cual se tienen muchas dudas

(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2006, p. 100)

2.2 Universo y muestra

El universo de e sta investigacion es la Oficina de Proteccion 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

investigacion (Quezada, 1997).

La muestra seleccionada para esta investigacion se divide en tres gru pos de

personas.

a. Funcionarios de la OPD: fueron 11 personas, entre hombres y
mujeres, que al momento de la 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 afios , que durante la investigacion tenian una

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

entregado por la misma OPD,

organizaciones se escogié un trabajador

criterio de relacion constante y cercana con la Oficina.

2.2.1 Funcionarios

por cada entidad

se seleccionaron 5. De estas

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

siguiente ficha:

, bajo el

NOMBRE EDAD | PROFESION/OFICIO CARGO
Giorgios Progulakis Psicologo, Universidad _
25 Coordinador
Fuentes de La Serena
Abogada, Universidad Abogada, Area
Virginia Salas Villar 31 g g
Catélica del Norte (UCN) Proteccién.
o _ _ Coordinadora
_ Psicologa, Universidad i
Valeria Maturana Fuentes 34 Area Gestiéon
de La Serena )
Intersectorial
, . i Asistente Social, Asistente Social,
Maria Graciela Astudillo )
32 Instituto Profesional Area de Gestion
Castro
Santo Tomas Intersectorial
Asistente Social,
Pedro Pablo Canales Asistente Social,
3 26 Universidad INACAP, La i
Garzoén Area Proteccion
Serena
Juan Pablo Fajardo 29 Psicélogo, Universidad Psicélogo, Area
Gonzélez de La Serena Proteccién
Carmen Gloria Cortés a3 Asistente Social, INACAP Asistente Social,

Castillo

La Serena

Area Proteccion
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Mariela Muioz Cerda

26

Asistente Social,
Universidad INACAP, La

Serena

Asisten te 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
(INSUC O) 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 nifios y nifas que, d

Il nvestigaci - -n

Bicentenar.i

00.

es
Se

urante el
taban trabaj
trata de 3

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

desarrollo de la

ando con

muj eres 'y

NOMBRE EDAD CURSO ESCUELA
Estefany Mufioz 13 7° afio AH®r oes de | a Concepc
Bryan Mufioz 13 7° afo ifPedro Aguirre Cerda
Béarbara Vega 14 8° afio ACol egi o Rojaso, L
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Michelle Palma 10 5° afio ACol egio Jap-no, L

Mauricio Vera 11 6° afo iCol eggwelMide Cervant e

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 representant e por
organizacién. Las instituciones fueron escogidas debido a su vinculo, tipo de

trabajo y cooperacion 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.

Il ustre Municipalidad de La Serena: institucion publica que se encuentra
estrechamente vinculada a la Oficina, pues junto a SENAME da lugar al
proyecto OPD. Desde su Departamento de Comunicaciones, esta encargada

de difundir -como lo hace con varios departam entos y proyectos de la

Municipalidad - el quehacer de la OPD.

VTR: Es la Unica empresa privada que patrticipa en el Consejo Comunal de
la I nfanci a. Este Consejo es fAuna instancia
cual Afse constituye ¢ o0mo alabordelrMgracipio comla e s or d e
I nf an ¢Ma@dao Graciela Astudillo, correo electronico, 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 Educ acién, 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 estrechamen

te relacionado con la

Oficina en cuanto a presupuesto, renovacion del proyecto, supervision, etc.

Liceo de Nifas Gabriela Mistral:

dentro de todos los establecimientos

educacionales que han trabajado con la OPD, este liceo asistié y participo

activamente e n el

AnCabil do

investigacion, por ello fue seleccionado.Las personas, pertenecientes a estas

instituciones, escogidas para la investigacion son las siguientes:

3 CARGO QUE
NOMBRE PROFESION .
DESEMPENA
Supervisor Técnico
Marcelo Antonio Cam  pillay UPRODE (Unidad
Psicélogo
Alegria Proteccién de Derechos)
SENAME
Encargada de
Susana Alfaro Periodista

Comunicaciones de

Municipalidad de La Serena

Hugo Garcia Velasquez

Ingeniero Comercial

Subgerente Comercial de
VTR

Susana To ro Diaz

Pedagogia en Quimicay
Ciencias, Universidad de La

Serena

Profesora de Quimica Liceo
de niflas Gabriela Mistral

de La Serena

Tabla N° 7: Datos de trabajadores de

seleccionados para la investigacion.

instituciones asociadas a la OPD,

Regi onal Bi centenar.
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2.3 Técnicasdere coleccion de datos

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

recolecciéon de datos:

2.3.1. Entrevistas

A partir de un cuestionario, se aplicaron las entrevistas a los tres grupos de
personas considerados en el estudio. Esto se f undament - en gue

cuestionario es un instrumento escrito que pretende conseguir informacion

sobre | as actitudes, conoci mientos y perc
(Gol dhaber, 1998, p. 337) y fAen | as entrevis
mi smas t ®c ni ladiferencia queceste Ultimo instrumento produce un

Ai nterca&vwvbeontre el entrevistador y el entr
1998, p.337).

Las preguntas del cuestionario se elaboraro

comuni c ac iScautoCutiipeAllen 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

Consisti - en un F OD A urc instnumentoc @de cplanifitacion
bésica, cuya determinacion permite a una Institu cion, detectar su situaciéon
organizacional interna y externa ante la posibilidad de planificar
estrat®gi camente su accionar a corto,
Chile,1900)

El FODA se aplico en forma escrita a cada uno de los funcionarios de la
OPD. La encuesta, que cada trabajador completdé 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 comunicacién de la Institucion.

2.3 .3. Observacion de Campo

Para efectos de la Investigacion s e utilizé la técnica de Observacion
Panoramica - No participante, l a cual consi
situacion como foco de observacion, en forma global, sin participar en ella,

niimplicar se personal menteo (Pobl ete, 2010,

atencién se centr6 netamente en el quehacer de los funcionarios de la OPD.

La observacion abarco dos cursos de accion:

a. La observaciéon de algunas de actividades hito realizadas por
la OPD d urante el segundo semestre del afio 2010. Entre los

acontecimientos observados se encuentran:

fi

me d i

ste

p .

134

a

en

5)



1 Cabildo Regional Bicentenario: consisti6 en una
jornada de participacion entre los nifios y adolescentes de
la IV Region 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.

1 Jornada de reflexién prev ia al Cabildo: se efectud en

la localidad de Las Rojas, (Valle del Elqui) especificamente
en Colegio Las Rojas G 19. Consisti6 en una jornada de
reflexion entre nifios para elegir los cuatro temas que
serian prioridad en el Cabildo Regional; ademas, se
eligieron los nifios que serian sus representantes en el
Cabildo. La actividad conté con la presencia de nifios y
nifas de escuelas de otro sectores (La Antena, Sector
centro de La Serena) .Esto se llevo a cabo el dia 30 de
julio de 2010, a las 14:00 hrs.

T Vi Concurso Rural de Pintura Infantil: alli
participaron 58 nifios y nifias, con edades entre los 4 y 13
anos y provenientes de 12 colegios de distintas localidades
rurales de |l a regi - -n. El tema del
para los nifios y nifias en el Bicentena ri oo. La activic
realiz6 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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1T Foro Comunal AAndacol |l o sin viol e
ni fos y n cofissstidcen una instancia de reflexi on
sobre la violencia y a la vez una exposicion de los nifios
sobre la experiencia del Cabildo Regional Bicentenario. El
foro t uvo cComo objetivo Afortal ec
protecci-n contra | os malos tratoso
participacion activa d e los nifios y nifias en la discusion y
reflexion en torno a la violencia hacia los nifios, nifias y
adol escenteso. Se realiz:- en | a Esc
de Andacollo, con Ila asistencia de los siguientes
establecimientos educacionales: Liceo Padres Regal ado
Videla Ordenes de Andacollo, Colegio Alfalfares, Colegio
Las Rojas, Colegio Alonso de Ercilla y Colegio Japén de la
Serena. La actividad se efectué el dia 20 de octubre de
2010 a las 15:00 hrs y duré aproximadamente 2 horas y

media.

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

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

Dado q ue la investigacion se realizo en base a un enfoque cualitativo y no
cuantitativo, no se podia elaborar un analisis de contenido propiamente tal.

Por esta razon, se llevo a cabo un analisis de datos en el cual los tesistas
establecieron una organizacion de | 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. ElBlog 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 Proteccién 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

menci onado por Bourquin (en Mart2nez, 1991,
gu® canal , a qui ®n,-icba mawoef patbedde | os i
se han ocupado de estudiar | os efectos de | a

En definitiva, el material informativo fue analizado en aspectos que
abarcaron el Iéxico, en las imagenes contenidas en los folletos, los colores
utilizados, puntuaciéon, redaccion, estructura de la informacién y los

elementos de interacciodn con el usuario.
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2.4  Varia bles establecidas para la Investigacion

2.4.1. Variables y su definicion conceptual

Las variables que se establecieron para medir la comunicacion 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 comunicacion, que constituyen las
var iables para esta investigacion, se deben definir tanto conceptualmente

como operacionalmente (Quezada, 1997)

En | a modalidad conceptual, Quezada explica
con el fin de precisar muy bien su significado o, mejor dicho, el signif icado

particular que ostentardn (las variables) en el marco de nuestra
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i nvestigaci- -n (é) | a defqgue bsueleaparecer extemsae t ual e
incluso a veces diluida en el marco teorico. Es conveniente retomarla de

manera concisa, mas concentrada y mas simple en el momento de definir

| os conceptos dentro de est a etapabo (1997,
explicacion conceptual de cada variable se construye con elementos del

marco tedrico y algunos aportes de los tesistas, a fin de precisar mejor el

signi ficado para la investigacion que se esta realizando.

1) Credibilidad

Consiste en el clima de confianza que la organizacion genera, a través de su
accionar, lo cual refleja la fuerte intencién de servir tanto a sus usuarios
como a las instituciones asociad as. 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 informacién que e ntrega
una institucion, 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 relacion con sus caracteristicas:

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

Consiste en los mensajes que entrega la organizacion , adecuéndolos a sus

publicos. Para ello, el emisor configura su mensaje de acuerdo a la escala

de valores del usuario y a la significacion que le da a la informacion; ya que

cada persona jerarquiza sus valores de manera diferente, por lo que el
significado de la informacién llega de manera distinta. Por ello
importante el punto de vista de los usuarios, porque esto permitird que el
funciona rio conozca cémo recibe el publico los mensajes. Ademas, a través
de la empatia, el emisor podra entregar de mejor manera la informacién a

sus publicos.

4) Claridad

Corresponde a la elaboracion 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 informacién por parte de la
Institucion a sus publicos. Ademas, se necesita que la informacion
entregada esté completa, sea de buena calidad y que no dé espacio para

dudas o interpretaciones erroneas en | as personas que la reciban.

es
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6) Canales de comunicacién

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

de que la informacion llegue de manera mas efec tiva a ellos.

7) Capacidad del publico

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

comuni cacion.

2.4.2 Variables y su definicion operacional

Para definir operacionalmente una variable, Quezada postula que hay que

identificar dos aspectos: el establ eci mient
se expresa una variablebo ( YQlose indecablares, 1ok 9 9 7 p
cual es son fAsignos, sefales o evidencias que
de una variable.. .0 (Quezada, 1997, p.70).

Las categorias que definen operacionalmente las variables de la presente

investigacion son las siguientes:
Credi bilidad:

u A favor

U En contra
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Contexto:

u A favor

U En contra

Contenido:

u A favor

U En contra

Claridad:

u A favor

U En contra

Continuidad:

U Poca
U Relativa

U Continua

Consistencia:

u A favor

U En contra
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Canales de comunicacion:
Sus categorias variaron segl n cada grupo de personas entrevistado.

U Comunicacion directa

U Sitios web (facebook, blog, link municipal)

U Correo Electronico

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

U Radio

U Teléfono

Capacidad del publico:

U Alta

U Baja

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

caracteristica en la comuni cacion de la Oficina.

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

corresponden a las siguientes definiciones:

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

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

f) Relat iva: fue empleada cuando los entrevistados, explicaron que la
entrega de informacion dependia exclusivamente de su demanda

hacia la institucion y del tipo de trabajo que realizan con la OPD
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(una vez al mes, cuando se realiza una actividad hito y en algu na otra

instancia durante el mes).

g) Continua: corresponde a aquellas personas que recibian informacién
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 informacién, los sujetos pueden variar en su nivel de

asimilacion y comprension de algunos temas.

En Canales de Co municacién, se elaboré 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 electronico fue subdividido

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

Los indicadores, que también sirven para definir operacionalmente las

variables, lo constituyen cas i exclusivamente las respuestas que dieron los
entrevistados nden el caso de poder i nterrog
ser8 |l a respuesta (gu@uezhda, 19986 .80 n a El thadicador

estar4d especificamente en aquellas palabras que evidencien la presencia de

una de las categorias correspondientes a cada variable. Por ejemplo a la

pregunta: ¢La informacion que recibe es sélida y completa? (continuidad y
consistenci a), | a persona respondi - : APar a e
solicitar mas antece dent es, ya que es informaci-n b§8:

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

AfLas wunidades de observaci-n pertenecen
que observaremos para descubrir el cémo se comportan o varian las
variabl es que he md®sezadas 1997d p.72)d o ¢Seg(n 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:

1 Las 11 encuestas sobre FODA comu nicacional respondidas por los

funcionarios,

1 Las entrevistas respondidas por funcionarios de la OPD y por personas

de instituciones asociadas a la Oficina y por usuarios, traspasadas al

papely

1 ElI material informativo de la Oficina seleccionado para Ila

investigacion, con excepcion del blog.

2.6  Metodologia del Plan Estratégico de Comunicacion Externa

La metodologia utilizada para elaborar el Plan Estratégico de Comunicacion

Externa se basé en la teoria de Harold Laswell.

Esta norma es la que se ha mantenido ¢ on el tiempo vy las denominé las

cincoW, sefal adas por Bourquin (en Martznez,

al
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gu®, en qu® canal, a qui laxncualex sepresgnia®@ene f ect os

forma de cuadros de esta forma:

Fortalezas y Debilidades Objetivo de Destinatarios Medios Evaluacion

Comunic acién

Internas Externas

Para Thierry Libaert (2006, p.79 -80) este model o es fdla bas
comunicacion en la que se insertan nuevos encabezados: objetivos de la

empresa, presupuesto, modalidades de conducci - no. Este esct
pal abras del autor fAha demostrado su valor
pretexto de que su antig¢edad oculta su cadu
es por ello que fue empleado como base para la creacién del Plan de

Comunicaci 6n Estratégico de esta investigacion.

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

los objetivos y acciones a seguir, para luego disefar el plan.
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1. ENCUESTAS 7C FUNCIONARIOS OPD

En cuant o a la encuesta realizada a los funcionarios, ésta se hizo en forma
personal e individual con el fin de que no existieran influencias de los
compaferos al momento de responder. Las entrevistas se hicieron en un

box privado facilitado por la misma oficina.

La encuesta estandar consisti6 en nueve preguntas: ocho relacionadas con

| as A7C de |l a comunicaci - -no: credibilidad,
continuidad y consistencia, canales de comunicacion y capacidad del publico

y una pregunta a modo de intro duccién 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 Cr edibilidad

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: G réfico de Credibilidad Funcionarios OPD.

De acuerdo a la tabla y al grafico, de un t

se mostrd a favor de la credibilidad de la institucion (OPD), mientras que un

45.4% en contra. Una funcionaria (9%) se incliné6 por ambas opciones, por

ello no se considerd en ninguna de las categorias de respuesta establec

para la investigacion.

otal de 11 funcionarios, el 45.4%
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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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Contexto

0%

W A favor

M En contra

Figura N° 2: Grafico Contexto Funcionarios OPD.

De acuerdo a la tabla y al grafico, todos los funcionarios

existe contexto en la informacién que entrega la institucion.

(100%) creen que

=
N



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 funciona  rios OPD.

Segun la tabla y al gréafico, un 81.8% de los funcionarios considera que la
informacion que entrega la OPD se adapta a la escala de valores de las
personas y busca tener significacion para éstas. Al contrario, dos
trabajadores, equivalentes al 18 .1%, no creen que la informacion posea un
contenido que se adapte a las escala de valores y significado que sus

publicos le dan a la informacion.
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1.2.4 Claridad

FUNCIONARIO A FAVOR EN CONTRA

Giorgios Progulakis X
Virginia Salas X
Valeria Matura na 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 gréfico, el 81.8% de los trabajadores de la OPD
creen gue la informacién 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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Continuidad

0%

M Relativa
m Continua

M poca

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 hablé de poca con tinuidad.
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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 Salva tierra
Lorena Castro X
Koyocza Leiva X

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

| Afavor

M Encontra
Figura N°6 : Grafico de Consistencia funcionarios OPD.
De acuerdo a la tabla y al gréafico, un 63.6% de | os funcionarios de la OPD

cree que la informaciébn que entrega la oficina es sélida 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.
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1.2.6 Canales de

comunicacion

Oficina de Proteccién

Comunicacion

de los Derechos _ . Correo
_ . Directa Sitios Web Material
Infanto  -juveniles de ) electroni
o . Teléfono
(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 Mufoz 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 Comunicacién en Funcionarios de la OPD.

La tabla anterior organiza los canales de comunicacion que a juicio de los funcionarios, son utilizados por
la OPD para comu nicarse 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 fAsitios webodo se s ubkimunidipdlg careo.eledtr@anicce book, bl og,




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
m Teléfono

1 Sitio Web link municipal

Figura N°7 : Gréafico de Canales de Comunicacién segun los funcionarios OPD.

De acuerdo al grafico, los canales de comunicacion mas mencionados por
los funcionarios fueron la comunicacién d irecta (100%), la radio (81.8%) y
el sitio web facebook (81.8%). Por otro lado Correo Electronico 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%).
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1.2.7 Capacidad del Publico

FUNCIONARIO ALTA BAJA
Giorgios Progulakis X
Virginia Salas X
Valeria Maturana X
Maria Graciela Astudillo X
Pedro Pablo Canales X
Juan Pablo Fajardo X
Carm en 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.

164



Capacidad de Publico

M Alta Capacidad

M Baja Capacidad

Figura N°8: Grafico Capacidad de Publico de funci onarios 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 institucién.
Solamente 2 funcionarios (18.1%) cree n que el puablico de la institucién

posee alta capacidad para comprender la informacién de la oficina.
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1.3 Andlisis de resultados de encuestas funcionarios OPD

1.3.1 Credibilidad

Con respecto a esta pregunta, el 45,4% de los encuestados sefala 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.

ARé Porque son profesional egueésma(OPD)s, Yy vya
sea cre2ble para el usuari oo
AEst amos apostando por el |l o, como es

nuevo el generar reconocimiento que los nifios tienen derechos

(é) estamos trabajando para ell oo.

Esto se puede apreciar en las actividades observadas p ara la
investigaciéon. 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 informacion que se entrega en cada activid ad 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 la s posibilidades de asimilacién adecuada

=)}
o]

del mensaje qgue se transmite, ya que

ampl 2a el valor de Il a informaci - -no.

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

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

realiza la oficina.

ALos usuarios (€é€) tiene mucha expectativa

de |l o que podemos hacer como programao.
AElI tiempo es el problema (é) eso hace qu
ante | os ojos de |l a comunidado.

Segun algunos entrevistados, ciertas personas tienen recelo del trabajo

que realiza la OPD, porque lo asocian con la tuicion de los nifios y nifias.

ot

No se cree en |l as cosas que hacemos e i

gue hacemoso.

1]

l creen en los procedimientos, porque relacionan a la OPD con

el 8mbito judicialo.

Por otro lado, el 9% de las personas hace una  diferencia entre las dos
areas de trabajo de la OPD. El &rea de Gestidn Intersectorial goza de
credibilidad en términos de ¢ =~ omunicacién, 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
namero defi ciente de trabajadores, junto a la burocracia existente; no
permiten responder de manera oportuna a las necesidades de los

usuarios.
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A E|I 8rea en que yo trabajo (gesti-n) tier
8rea de protecci - n, porque haejareadesas conc
proteccion hay menos credibilidad, por la cantidad de casos, la

sobredemanda, | a escasez de profesional es

1.3.2 Contexto

Todos los encuestados afirmaron que la informacion que entrega la
OPD es coherente con la realidad de la institu cion. 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 nifios y los objetivos del proyecto.

ASi empr e nensegetsenbde® somos muy estructurados a lo
gue es el proyecto y eso | o gqgue se debe c
AEs coherente en | o que se hace en el ter

Con esto se demuestra una cultura organizacional en la OPD, que se

refleja en la informacion que transmite a sus publicos objetivos.

Adem§s, considerando gue festos el ement os
determinado contexto cultural homog®neo (é)
productiva | a comunicaci-n al interior de | &

p.139), por consecu encia la comunicacion al exterior serd efectiva, ya

gue 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 | a Oficina se preocupan de utilizar
un lenguaje adecuado en base al respeto hacia a los nifios, nifias y

adolescentes.

ACompartimos criterios y c¢c-digos comunes
a un usuario una informacion distinta de la que le podria dar otro

profesio nal. Por lo tanto hay coherencia entre lo que nosotros

pensamos y sentimos, lo que dice la ley, los criterios que tienen en

general, etc. o

A EI equi po en s?2 usan | enguaje que traba

derechoo.

Ademaés, en la mayoria de los talleres, foll etos informativos y en general
|l a atenci-n a | os wusuari os, est8 impl2cita |
Inffanto -j uveni |l eso. Esto se aprecia en | as pala

todas la actividades, en el trato que se brinda a los nifios, en los

objetivos de cada actividad.

nESs coherent e, dentro de mi s funciones
tall eres y en pri mer l ugar est8n | os de
tienen palabra y voto en | a sociedado.

AEs coherente <con |l o qgue se hace en el

quiere hacer llegar la informacion, se explica se llega con una base

gue es | a entregada por (é) y canalizada
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1.3.3 Contenido

El 81,8% de los encuestados reconoce que la informacion que entrega la
OPD a sus usuarios, se adapta a ellos en términos de esc ala de valores y
en la significacion que le dan a la informacién. Esto se traduce en que
cada persona posee una jerarquizacion de valores distinta y por ende
asimila la informacion de manera diferente, entonces los funcionarios

consideran eso para elaborar SuUs 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 protecc i6n a los derechos del nifio (a).

ASi adec¥%o |l a informaci-n busco | a for m:
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

gue 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 reflexi-n en | as perso

AS2, creo que | a informaci -n esegimdecuada
los usuarios o instituciones; por ejemplo la informacién toma
diferentes formas si ésta es entregada a las familias, al Tribunal

de Familia o a |l a red SENAME. o
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A Como OPD esper amos gue | a i nformaci -n
usuarios e instituciones les permi ta, por una parte incorporar esta

mirada (promover y proteger | os derechos

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

comprenderl oo0.

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

de la informacién por parte del publico.

ASe debe mej orar el materi al entregado
lenguaje, aproximar las tematicas de los derechos de los nifos y
nifas a la comunidad de manera mas cercana con un lenguaje

m8s sencill oo.
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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.

AS2 es muy <clara | a informaci - - n, desde
l a forma de expresarse de | os participant
ALa i nformaci - -n es cleatan@entgpadasgeansenas | ega di

comunes y corrientes. o

En cuanto, al trabajo de los funcionarios, éstos afirman que al momento

de abordar temas asociados al area legal y/o psicolégica, 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 méas simples, sinbnimos y ejemplos concretos.

ASi es necesario explicar pal sawras compl i

AEN el aspecto m2o (legal) yo creo que
siempre yo hago hartos esfuerzos para que el lenguaje sea

sencill o. Lo hago con ejemplos para que
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AS2, siempr e tratamos gue |l as per sonas

infformacio n que entregamos, que todo quede muy

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 informacion que deben canalizar y al tipo de sistema
comu nicativo que utilizan para entregarla .Asimismo, destacan la
necesidad de trabajar en ello, ya que en 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 | o0 desea
por que, el receptor tiene que descifrar el
significado a | as pal abras y s2mbol oso. |

Marquardt (2005, p. 8).

3t

Creo que el sistema de informaci-n es mu

clara (é) f al tifwaciom &8 elle dgta sintetizarla y

explicarla. o
AAhora se est8 trabajando en eso, por ej e
l a municipalidado.
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1.3.5. Continuidad y Consistencia

a. Continuidad

El 54,5% de los encuestados afirma que la continuidad de la

informacion

que entrega la Oficina es relativa. Estos funcionarios se basan en la

distincién entre las diferentes actividades que realiza cada una de las

areas de la institucién. En el Area de Gestién Intersectorial, donde se

trabaja con la comunidad en d

recreativas y de ayuda, se entrega constantemente informacion al

publico general, porque existe una programacion anual de

iversos talleres y otras actividades

las

actividades del equipo. En cambio, en el Area de Proteccion, la atencion

diaria y constante

sujeta a una

relatividad amplia que no permite establecer

frecuencia determinada de informacion a los usuarios.

i En

caso de gestion, se rea

di st

el 8rea de protecci - -n |

a

una

de casos, junto con la alta demanda de éstos, esta

comuni

lizan actividades todos los dias, con

nt as per sonas, por |l o tanto es

El resto de los funcionarios, o sea el 45,4%, afirma que la comunicacién

de la OPD es continua, pues se entrega dia a dia al usuario, en

diferentes ci

rcunstancias, utilizando los distintos canales

de

comunicacién que tienen a su disposicion. Por ejemplo, en la sala de

espera de la OPD, ademas de la informacion que la secretaria entrega

directamente a la persona, existe una variedad de folletos y materia

informativo a disposicion del usuario.

caci

di

f 2c
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A A | a comuni dad en gener al siempr e s e
i nformaci - n. Por ejemplo en | a sala de es
espacio est8§8 adecuado para que ellos | ean

AYo creo que t od wasés teofacebabk, @ia teléfono,

mails y usuarios que vienen a |l a oficinae

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

Oficina, los funcionarios reconoc en que fAen general 0o se est §
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 u na alta frecuencia de comunicacion 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

qgue ise observa |l a necesidad urgente de [
estructura, un Gabinete o Departamento, que gracias a la labor

dirigente del Profesional de la Comunicacion: Crea, coordina, analiza,

desarrolla, difunde y controla todas y cada una de las acciones de

gestion informativa interna y externa, que esa empresa 0 institucion

(organizacion) necesita comunicar a sus diferentes publicos a través de

| os Medios de Comunicaci - -nébo
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b. Consistencia

La mayoria de los funcionarios, el 63,6%, sefiala que la informacion 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 pu blico.
AEntregamos | a mayor cantidad de infor ma:
gue con eso instalamos una cultura de reconocimiento de los nifios
y ni fas. o0
AS2, creo que es s-lida y completa y aden
con el fin de manejar | o r®aierclared é) busc

(de Sename) para que nos hagan capacitaci

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

trabajar para ello.

ALa i nfor maci -ta paocsno esosdlipd @ momento de

di fundirla. o

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 nifios y nifa s tengan derechos, no pueden hacerles dafio y

reprenderlos.

Esta confusion ocurre porque la informacién 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 comudn
conocimiento, por lo que se requiere una informacion mas simple y

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 utili Za para comunicarse con sus usuarios
e instituciones asociadas. Para los encuestados, los canales
comunicativos mas importantes son la comunicacién directa (100%) y la

radio (FM) (81.8%), San Bartolomé de La Serena.

ALos canal es principat¢asa spopé) eDe clae @ahoa |

talleres son lo mejor que tiene la OPD y por otro lado es un

espaci o qgue se ha mantenido durante el ti
ACreo que dentro de | os canales de comuni
directo es | a atenci-n de | as preel sonas e

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 |l egar (nifos y adolescentes). o

ACreo que masl llega @ éa gente, yo diria que los talleres

porquellega a | os ni fYos, familias y i

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
gener al i orofacilidadaen la comunicaciébn cara a cara en que
tanto el emisor como el receptor tienen la posibilidad de intercambiar

sus puntos de vista, reafirmar sus

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 teméaticas sociales y de
la proteccién a la infancia, tales como: los derechos de los nifios y nifias,

la violencia escolar, entre otros.

nstitucior

mensaj eso
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1.3.7 Capacida  d 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.

AUna vez conociendo | a OPD no hay probl

desconoce lo que es sera complicado, pero luego de ell o noéo

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 rui do psicol -gico, es
fuerzas internas del emisor o el receptor que obstaculizan el

entendi mient oo.

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, e | publico generalmente piensa que la OPD es
una institucion netamente juridica que se encarga de la tuicion de los
nios, lo que genera una deficiente comprension de los derechos

infanto -juveniles.

nS2, por | a distorsi-n que exiiaores, Creen

también por una cosa social, historica y cultural, los derechos del

179



ni o son un tema relativament e nuevo,

entienda el tema. o
AYo creo que s2 comprenden, pero | o que
de acuerdo, hay una mirada distin ta. o

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 tomo la
opcibn de ap | i car el FODA, sobre de base de
comunicaci - no. Con esto Yal t 1 mo s e defini

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 utilizé una encuesta que contenia un
cuadro para que cada funcionario, de manera individual y personal,
escribier a 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 andlisis de los resu  Itad os.
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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 institucion respeta y atiende bien
a su publico.

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

Equipo de trabajo cohesion ado

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 econémicos para
elaborar material de difusion en
las diversas actividades qu e
realiza la oficina.

Falta de recursos humanos que
genera una sobrecarga de trabajo
en los funcionarios de la OPD.

OPORTUNIDADES (externo)

AMENAZAS (externo)

Buena imagen de la OPD, a nivel

publico y privado, con respecto a

otras instituciones munic  ipalesy
pertenecientes a la red de SENAME.

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

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

Mala gestion que realizanlo s
medios de comunicacién sobre

ciertas tematicas asociadas a
menores (segun su percepcion)

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

Los usuarios de la OPD poseen
expectativas erroneas y prejuicios
sobre la oficina al mom  ento 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

Credibilidad

Se relaciona con la
buena imagen que
proyecta la Oficina

Contexto

Se refleja en el compromiso
en el trabajo de los
funcionarios de la OPD

Contenido

Esta relacionado con el
interés de los funcionarios
por mejorar la
comunicacién externa de la
OPD

Claridad

Se relaciona con el interés
de los funcionarios de hacer
y entregar la informacion
mas clara a sus pu blicos

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 ala es casa
retroalimentaciéon que tiene la
OPD en sus canales
comunicativos




Capacidad del
publico

Esta
relacionad
acon 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 sigu iente:

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
institucion, se relaciona directamente con el compromiso de la Oficina con la
proteccion 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 informacién que entrega | a Oficina se
condice absolutamente con los lineamientos y las caracteristicas del
proyecto OPD.

La consistencia de la informacién que entrega la OPD -seguln 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 informacion; 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 cate goria de claridad de las 7 C de la comunicacion, el
interés y la motivacion de los funcionarios por mejorar la comunicacion
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

qgue le dan los usuarios a la informacion, s e relaciona directamente con el
interés que tienen los funcionarios por mejorar la comunicacion externa de

la Institucion.

b. Debilidades

La categoria de continuidad segun la cual las instituciones necesitan una
entrega constante y sistematica de informaci on para tener una buena
comunicacién con sus publicos y cumplir sus objetivos, se relaciona de
manera negativa con la situacion de la OPD. La escasa informacién que
entrega la Oficina sobre su identidad y quehacer junto con la baja o nula
retroalimentacion  que recibe de sus usuarios e instituciones asociadas, no
permite la continuidad informativa. Tanto para el area de gestion

intersectorial como para la de proteccién, no existe una periodicidad

rigurosa en la entrega de informacién y debido a ello no se pu ede concluir si

ésta fue asimilada y correctamente utilizada por los usuarios.

Esta escasa retroalimentacion esté 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 un a gran variedad de canales para
comunicarse con sus usuarios, desde el teléfono hasta los talleres de
diversa indole, no se logra una retroalimentacion concreta con el publico y

la institucion sOlo se basa en supuestos para establecer la respuesta de
ellos. Ninguno de los canales de comunicacion 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 o rganizacion 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. EI 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 errbneas so bre la OPD que poseen los usuarios al
momento de acudir a ella, es una de las grandes barreras que influyen
negativamente en su capacidad para entender la informacién que reciben de
dicha institucion. Estas expectativas tienen que ver con: la velocidad de
trabajo de la institucién, creen que todo serd 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 institucion que tiene

facultades judiciales como por €j. La tuicién de los nifios.
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2. ENCUESTA 7 C USUARIOS OPD

La segunda encuesta basada en las 7 C de la comunicacion, se aplicé a los

usuarios directos de la institucion: los nifios.

El criterio de seleccién de los entrevistados consistio en buscar nifios que
tuvieran un contacto lo mas permanente posible con la OPD. Es por esto
que se trabajé con un grupo de nifios de diferentes lugares de La Serena
(Las Rojas, Alfalfares, Las Compafiias, Sect or centro) que al participar en
los procesos previos al Cabildo Regional, llevaban un tiempo suficiente

participando en actividades de la Oficina.

Para realizar la encuesta se asisti6 a una de las actividades previas al
Cabildo Regional que reunié a éstos con nifios con el equipo de la
Institucion. Alli se eligieron a nifios por rango de edad, para obtener una

muestra diversa, y por disposicion a responder.

Cabe destacar que se entrevistd a nifios y niflas con edades entre los 7y 14

afios, que no tenian un cono cimiento 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 fa ciles de entender para ellos
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2.1 Sistematizacion de resul

2.1.1 Credibilidad

tados

Nombre A favor En contra
Estefany Mufioz X
Bryan Mufioz X
Béarbara 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 gréfico, el 100% de los nifios y nifias
sefialo que si existe credibilidad en la OPD y que confian en la

informacion que se les entrega.
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