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Cultura y praxis comunicacional
Pertinencia de lo cultural en el
disefo y aplicacién de diagnésticos
de comunicacién

Resumen

Estudia la relacién entre la cultura y la comunicacién en el andlisis, disefio e im-
plementaci6n de los diagnésticos de la comunicacién. Enfatiza en el propésito del
diagnéstico en comunicacién, que es conocer la realidad para superar la situacién
de una institucién o grupo social, ademds, sefiala las diferentes perspectivas y sus
consecuencias cuando no se elabora un diagndstico apropiado. Asi, informa sobre
la existencia de varias teorias para la aplicacidn social que requieren que el diagnds-
tico en comunicacién les permita identificar desde los actores y sus percepciones,
los conocimientos, el nivel de informacién, las actitudes, las practicas y los compo-
nentes; también, se refiere a la flexibilidad como caracteristica importante durante
la planificacién del diagnéstico, de manera que pueda ajustarse a la realidad.
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of diagnosis in communication, it is to know reality
to overcome the situation of an institution or social
group. Also, points out the different perspectives and
their consequences when not made a proper diagnosis.
So, it reports the existence of several theories for social
application that require commicating the diagnosis to
identify them from the actors and their perceptions,
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knowledge, level of information, attitudes, practices and components; also refers
to the flexibility, an important characteristic during the planning of the diagnosis,
so that it can conform to reality.

Keywords: social communication, diagnosis, culture, planning, implementation.

Hace mds de 40 anos, Abraham Moles (1970) identificé 250 defini-
ciones de cultura, las mds aceptadas de estas definiciones consideran a la
cultura como la resultante histérica de los procesos de simbolizacién y
representacién de las relaciones e interacciones de un grupo humano con
su medio fisico y entorno social; y que afecta y caracteriza la cosmovision,
los comportamientos y las producciones de sus integrantes en sus diversas
manifestaciones sociales: identidad, comunicacién y lenguaje, valores y
normas, hébitos y costumbres, politica, administracién del poder, estética
y arte, tecnologia y produccién, intercambio de bienes... por ejemplo.

La cultura no es una préctica; ni es simplemente la suma des-
criptiva de los “hdbitos y costumbres” de las sociedades, como
tiende a volverse en ciertos tipos de Antropologfa. Estd imbricada

con todas las practicas sociales, y es la suma de sus interrelaciones
(Hall, Stuart; 1984).

Si definimos la comunicacién como aquella dimensién cultural y
social donde se construyen, comparten, negocian, apropian y atribuyen
significados, se tiene que la relacién entre cultura y comunicacion es
permanente, intensa y de coexistencia. Y es que, como bien dice Jests
Martin-Barbero (2008), la comunicacién es “una dimensién constituti-
va de la vida cultural y no solo su exhibicién”, es decir, que la comuni-
cacién no solo es la forma como se expresa la cultura sino ademds forma
parte de ella.

Resulta imposible desde esta perspectiva separar accién-interac-
cién-comunicacién porque la comunicacién se piensa como un
proceso permanente y abierto de produccién de sentido: La co-
municacién es el momento relacionante de la diversidad sociocul-
tural simbélica y material. Una dimensién que atraviesa las otras
dimensiones. (Massoni, Sandra; 2002).



Este articulo trata sobre las relaciones que se dan entre la cultura y la
comunicacién en los procesos de diseno e implementacién de los diag-
nésticos de comunicacién.

Un diagndstico tiene como finalidad producir conocimiento sobre
una determinada realidad a fin de generar un cambio en ella; por lo tan-
to, en esencia, el diagndstico es un instrumento aplicativo, no procura el
conocimiento por el conocimiento, sino el conocimiento para la accidn.
En ese sentido, con el diagnéstico se busca comprender la realidad o
situacién de una organizacién, grupo social o colectividad, a fin de ela-
borar las propuestas, tomar las decisiones e implementar las alternativas
mids adecuadas para la modificacién de dicha realidad.

El diagnéstico aplicado al campo de las comunicaciones recibe el
nombre de Diagnéstico de Comunicacidn, y es el punto de partida del
Planeamiento de la Comunicacién y del disefio de Estrategias de Co-
municacién, ya que suministra la informacién y el andlisis que ambos
procesos requieren para poder desarrollarse y direccionar su actuacion.

Pese a su importancia, el Diagnéstico de Comunicacién no siempre
es el punto de partida de las intervenciones sociales o de aquellas que
tienen un componente comunicacional. Esto se explica -en unos ca-
sos- porque en algunas organizaciones la pertinencia comunicativa es
considerada de forma instrumental, esto es, como la suma de actividades
bésicamente sencillas y estandarizadas orientadas al cumplimiento de
protocolos y la produccién de materiales de comunicacién. Esta forma
mecanizada y simplista de entender o desentender la comunicacién,
desactiva toda idea de estudiar o diagnosticar la situacién de los pro-
cesos de comunicacién y su influencia en las dindmicas institucionales,
empresariales y sociales.

En otros casos, la comunicacién no alcanza a ser percibida como
una dimensién por si misma relevante, y es incluida como un factor
mids dentro de diagndsticos organizacionales o comunitarios. En estos
contextos, es usual que se refieran a los procesos de comunicacién en
términos de “canales de informacién, “flujos de informacién”, “medios
de comunicacién”..., términos que tienen en comin la ausencia de los
sujetos y la sobrevaloracién del medio y el mensaje.

Una tercera situacién se da cuando durante la gestién, implementa-
cién o desarrollo de las actividades, quienes las conducen se percatan de la
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presencia de conductas disonantes, cuya explicacién o solucién son aso-
ciadas a la comunicacidn: indiferencia, apatia, tensién, rechazo, incumpli-
miento, insatisfaccién, reclamo, confrontacién, desercién... entre otras; y
que generan situaciones o escenarios disfuncionales al logro de los objeti-
vos y metas de la institucién o empresa. Y es esta situacion de crisis la que
impulsa la necesidad de hacer un diagnéstico de comunicacién.

Rol de lo cultural en los diagnésticos de comunicacién

Siendo tan basto el campo de accién de “lo cultural” y siendo las
comunicaciones una de las formas en que se expresa esa bastedad, lo que
de alguna forma delimita la relacién comunicacién-cultura dentro de
un Diagnéstico de Comunicacién, son sus atributos de funcionalidad/
operatividad y enfoque.

Todo diagnéstico tiene un objetivo funcional: como se dijo antes,
no se diagnostica para saber, sino para hacer; de manera que se van a
privilegiar los aspectos culturales relacionados con la explicacién de los
procesos que se quieren afectar, es decir, la identificacién de los aspectos
criticos, sus causas, las barreras y los elementos facilitadores.

“El diagnéstico es el reconocimiento de un problema y sus posi-
bles soluciones. En el dmbito de la comunicacién implica detec-
tar las necesidades sociales de comunicacion presentes en deter-
minadas condiciones, es decir, la diferencia entre la informacién
necesaria y la disponible para la comprensién y orientacién de la
préctica social de individuos, grupos, estratos, clases, naciones”
(Sandoval, Carlos; 1990).

De otro lado, el enfoque comunicacional de quiénes realizan o deciden
sobre el diagndstico, va a incidir en la mayor o menor presencia de los
aspectos culturales en el disefio y aplicacién del Diagnédstico de Comuni-
cacién. Por ejemplo, un diagnéstico de comunicacién organizacional con
enfoque administrativo, estard bdsicamente centrado en averiguar quiénes
generan informacién, qué tipo de informacién, a través de qué canales,
con qué frecuencia y propdsito, quiénes reciben esa informacién y qué



hacen con ella; desde este enfoque centrado en el flujo de informacién,
el diagnéstico no incluye los tépicos relacionados con la satisfaccién del
trabajador, el clima laboral, el trabajo en equipo o la identificacién con la
institucién, que si los incluye —por ejemplo-, la perspectiva funcionalista
contempordnea de la comunicacién en las organizaciones.

En el campo empresarial, donde reina el marketing y su instrumen-
to de diagnéstico: los estudios de mercado, el enfoque predominante
es el del consumo; desde esta dptica los estudios bdsicamente indagan
sobre el nivel de informacién, las actitudes y pricticas relacionadas
con la recordacién de marca, la intencién de compra, la exposicién a
los medios y mensajes, las necesidades satisfechas y no satisfechas, las
preferencias, las expectativas y las demandas de hombres y mujeres
en tanto sujetos consumidores diferenciados demogrifica (por nivel
adquisitivo, sexo, edad, ocupacién, lugar de residencia) y psicogréfi-
camente (actitudes hacia el consumo y estilo de vida). En este enfo-
que, la cultura es parte de lo que Loudon y Della Bitta (1995) llaman
“factores ambientales que influyen en el comportamiento del consu-
midor” y que forman o dan forma a las percepciones y a los rituales y
estilos de vida de los consumidores.

Desde una perspectiva cultural de la comunicacidn, se parte del su-
puesto de que la realidad es una construccién social que resulta de las
relaciones intersubjetivas y procesos de simbolizacién que se dan en la
vida cotidiana de los actores sociales, donde también existen matrices so-
cioculturales y condicionamientos objetivos —provenientes de su modo
de vida— que marcan sus cosmovisiones. A decir de Steigerwald (2008)
“Esas matrices y condicionamientos objetivos se revelan en las represen-
taciones sociales, las practicas y las rutinas cotidianas de los actores.”.

“(las representaciones) no estdn sélo en la cabeza: ellas organizan
y regulan las pricticas sociales, influyen en nuestra conducta y
consecuentemente tienen efectos pricticos, reales” (Hall, S., 1997

citado en Kenbel, Claudia, 2006).

Desde esta ptica, el Diagnéstico de Comunicacién tiene como es-
cenario de accién las mediaciones que se dan en la vida cotidiana de las
personas, y centra su atencién en identificar desde las rutinas, pricticas
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y representaciones sociales relacionadas con el objeto de estudio las ma-
trices socioculturales que las generan.

El diagnéstico comunicacional parte de reconocer que la sociedad
es un espacio de concertacién entre diferentes grupos que perci-
ben y actdan de maneras distintas porque funcionan desde matri-
ces socioculturales diferentes. En este sentido, intenta, en vez de
negar esta diversidad simbdlica y material, recuperarla, porque es
desde alli que se podrd trabajar en la articulacién de intereses en
funcién de un objetivo institucional u organizacional. (Massoni,

Sandra; 2003).

En las dltimas dos décadas, en el campo de la Comunicacién para el
Desarrollo, ha ido ganando mayor presencia el enfoque de la comuni-
cacién para el cambio de comportamiento (CCC), que a decir de Silvio
Waisbord (2001) se introdujo con el Marketing Social para luego for-
mar parte de otras propuestas y estrategias.

La comunicacién para el cambio de comportamiento (CCC) es
un proceso interactivo con las comunidades (integrado en un pro-
grama general) para desarrollar mensajes y enfoques adecuados
usando una variedad de canales de comunicacién para desarrollar
comportamientos positivos; promover y sostener el cambio de
comportamiento individual, de la comunidad y de la sociedad; y
mantener comportamientos apropiados (FHI, 2003).

Este enfoque, a diferencia de las anteriores tendencias y modelos co-
municacionales aplicados en nuestro pais, centrados en la informacién/
difusién, en el mensaje/promocién y, en el desarrollo de conocimien-
tos y competencias/educacién-capacitacién, sin negar ninguno de ellos,
pone el énfasis en los comportamientos y el cambio, esto es, en la efica-
cia y resultados tangibles de los procesos de intervencién comunicacio-
nal. Siendo varias las vertientes, las teorias sobre el comportamiento que
mids han influido en este enfoque son la Teoria de la Accién Razonada, la
teoria del Aprendizaje Social y la teorfa Transtedrica (también conocida
como la teoria del Cambio por Etapas).



Estas teorfas y los diversos modelos que se han generado para su
aplicacién social: modelo IEC (Informacién, Educacién y Comunica-
cién), modelo de Creencias en Salud, modelo Precede-Procede, modelo
COMBI (Communication for Behavioural Impact), modelo ACMS
(Abogacia, Comunicacién y Movilizacién social), y muchos otros; de
forma técita o explicita, requieren que el Diagnéstico de Comunicacién
les permita identificar desde los actores y sus percepciones, el nivel de
informacidn, los conocimiento, las actitudes, las practicas y los compor-
tamientos que ellos/ellas tienen en relacién al objeto de estudio.

Para ello, se necesita caracterizar al publico objetivo/actor social, inte-
grando a su perfil sociodemografico (vivienda, ocupacién, grado de ins-
truccién...) un perfil sociocultural, que dé cuenta de los contextos, las
practicas y las percepciones que visibilizan a través de la palabra y otras
expresiones culturales/comunicacionales sus representaciones sociales. En
ese sentido, haciendo uso de técnicas cualitativas y cuantitativas, los diag-
nésticos de comunicacién incluyen ejes temdticos como los que siguen:

* Formas de comunicacién personal y comunal (recursos, capital
comunicaional)

* Consumo de medios y preferencias

= Redes sociales o de socializacién

* Rutina de vida (distribucién del tiempo laboral, familiar, ami-
cal, de transporte...)

* Autopercepcién y referentes de identidad

* Valoraciones (de pricticas, competencias, costumbres, relacio-
nes, instituciones...)

* Creencias personales y normativas (norma subjetiva: la opinién
de los otros)

* Experiencias previas

* Expectativas de vida

»  Percepciones sobre las pricticas, contenidos, actores, situacio-
nes y condiciones relacionadas con las conductas

Las propuestas de intervencién en comunicacién que apuestan por
la participacién y movilizacién social como impulsores del cambio com-
portamental, o que le dan a estos componentes un lugar privilegiado
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dentro de sus estrategias, necesitan que el Diagndstico de Comunicacién
también ponga énfasis en identificar las redes sociales, los lideres, las ins-
tituciones, los medios de comunicacion, las autoridades y los tomadores
de decisién involucrados con el tema o situacién a tratar. Y, ademds, que
el diagnostico permita un mapeo de las actuaciones previas, el nivel de
informacién y las actitudes de estos actores sociales hacia el tema, a efec-
tos de definir adecuadamente sus publicos y aliados estratégicos.

A modo de reflexiéon

El Diagnéstico de Comunicacién puede ser entendido como un ins-
trumento, un método o una estrategia de conocimiento, esto es, como
un recurso para obtener algo, como la forma de hacerlo o, como un es-
cenario de busqueda y reconocimiento de las légicas de funcionamiento
de las identidades, representaciones, tejidos y pricticas sociales.

Comprender la realidad desde los sujetos para poder aproximarse a
los problemas, sus causas y posibles formas de darles solucién no es una
tarea fdcil, se requiere de herramientas conceptuales y aplicativas que
permitan aproximarse exitosamente a las simplicidades y complejidades
del entramado social y de hombres y mujeres que no necesariamente
quieren decir o saben cémo expresar aquello que viven. De alli que es
acertado entender el Diagnéstico de Comunicacién en su hacer como
una estrategia: donde es pensada con minuciosidad y amplitud la clari-
dad y viabilidad de los objetivos, la pertinencia del método, la funcio-
nalidad de las técnicas, la adecuacién de los contenidos e instrumentos
a las caracteristicas de los actores sociales y, la forma de acceder a ellos
como personas y a sus mundos individuales y compartidos.

Y por mds acuciosa que haya sido la planificacién del diagnéstico,
como toda estrategia debe ser flexible en su aplicacién para ajustarse a la
realidad y los nuevos escenarios que esta presenta.

La identificacién de un problema, su formulacién, la adecuada con-
ceptualizacién, constituyen pasos necesarios para la realizacién de un
diagnéstico de comunicacién. Sin embargo, a medida que éste avanza,
aquellos pueden ser ampliados, reformulados e incluso cuestionados



totalmente. S6lo la dindmica de la investigacion, realizada en el seno de
la vida cotidiana de las comunidades, permite justificar la seleccién de
un problema y el marco tedrico aplicado. (Prieto, Daniel; 1985)

Estd claro que los objetivos, métodos, técnicas y contenidos de los
diagnésticos de comunicacién van a variar segtn la mirada o enfoque que
se tenga de la comunicacidn, las précticas sociales, la cultura y las formas
cémo los sujetos construyen/deconstruyen/reconstruyen sus representa-
ciones sociales, y las ejercen en sus relaciones y actuaciones sociales dia a
dia. Y debe estar igualmente claro que como soporte de toda accién co-
municativa, donde incluimos el diagnéstico, hay principios que afirman
su sentido social, como son: el respeto por las personas, sus identidades,
sus ideas y saberes, su privacidad, su nombre, voz e imagen y los derechos
que la constitucién y los derechos humanos les reconocen.

Martin-Barbero afirma que no es posible entender la comunicacién
fuera de la cultura, y los diagndsticos de comunicacién le dan la razén.
Cada vez que se quiere profundizar sobre los procesos de comunicacién,
las lineas que le dan forma, los contextualizan y explican, provienen siem-
pre, indefectiblemente, de la cultura. Con sus légicas y matrices siempre
inacabadas, donde coexisten lo individual, lo grupal, lo colectivo y lo ma-
sivo; lo tradicional y lo moderno; lo real y lo imaginado; lo masculino y
lo femenino; lo propio y lo ajeno; lo que incluye y excluye; lo valorado y
lo que no se tolera; lo aceptado y lo deseado; lo que provoca satisfaccion,
alegria, enojo, admiracién, indignacién, orgullo, adoracién, esperanza...
todo aquello que expresa la vida de las personas y que se construye social-
mente pero se afirma culturalmente desde y con la comunicacién.
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