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Reflexionar sobre los vínculos que las organi-
zaciones construyen con sus públicos es una
búsqueda acerca de la razón de serde toda

organización. Las relaciones dan vida y presencia a
una empresa o institución en la comunidad. El mun-
do se está reconfigurando, basado en la interacción
y la emergencia de significados que surgen de un

intercambio cada vez
más complejo y dinámico

entre las organizaciones y sus
públicos. En tal sentido, esta propuesta

considera la comunicación estratégica como un es-
pacio de diseño y gestión de significados. Un espa-
cio tan rico como incierto, donde las subjetividades
en interacción van trazando una red especial de con-
ceptos. Al pensar en un proceso estratégico de co-
municación surge la necesidad de diseñar nuevas he-
rramientas para intervenir en la comunidad. Mode-
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los innovadores que permitan gestionar las relacio-
nes entre la organización y sus públicos en un con-
texto dinámico y complejo. 

La dinámica de los significados emergentes gene-
ra un nuevo punto de vista respecto de la dinámica
corporativa; donde los límites de la certeza se pierden
en una trama de azar e incertidumbre. Este punto de
vista cambia la concepción de la estrategia de comu-
nicación. Las organizaciones no operan sobre un terri-
torio seguro de transmisión e interpretación de men-
sajes, donde la fuerza de medios controlados por el
emisor desarrolla un significado unívoco y certero en
los públicos; sino que sus mensajes se desarrollan en
un territorio inestable, conformado por una trama de
significados que se va tejiendo a partir de la interac-
ción de los públicos con la organización. 

Si consideramos el final de las certezas en comu-
nicación, ¿cómo se puede gestionar la incertidum-
bre? En muchos casos, esta incertidumbre de signi-
ficados emergentes se ahoga en sistemas de gestión
basados en simplicidad, linealidad y atemporalidad.
La estructura de los modelos clásicos de comunica-
ción no puede dar cuenta de la complejidad de las
relaciones porque, en general, no han dejado de ser
lineales en la medida que siempre están suponiendo
interpretación y no construcción. Están basados en
la presunción de una variable independiente (emi-
sor) que genera efectos en una variable dependiente
(receptor). El problema comienza cuando la varia-
ble supuestamente dependiente comienza a compor-
tarse de manera autónoma. Esto es, el público que
construye significados y desarrolla su propia ver-
sión de la realidad. La interpretación unívoca de los

significados se desarma en múltiples posibilidades
de contenido. El final de las certezas en comunica-
ción es el principio de la estrategia. 

En este trabajo se explora una metodología para
el desarrollo de intervenciones en comunicación. El
modelo está basado en una plataforma de tecnología
que permite, a través de un software, analizar alter-
nativas y trazar nuevos cursos de acción para las ac-
ciones de la organización. 

Sutilezas en la percepción de la realidad

En nuestros días, la realidad aparece como un
entorno inestable e impredecible. La sociedad se
mueve vertiginosamente, generando a cada mo-
mento situaciones difíciles de prever. Darle un sen-
tido y una lógica a estos movimientos es un desafío
que enfrentan todas las organizaciones para mante-
ner una instancia de comunicación fluida con los
diferentes públicos.
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En nuestros días
la realidad aparece
como un entorno
inestable e impredecible

Ver, oír y hablar



Desde un punto de vista subjetivo, integrar el
mundo que nos rodea, darle un significado y otor-
garle un orden a la complejidad es un proceso que
comienza con el estímulo de los sentidos, involucra
las emociones y se cristaliza en un concepto o idea
final que marca los límites de las acciones y los mo-
vimientos personales. Así es como cada uno de no-
sotros le otorga una forma subjetiva a la realidad. 

Todo proceso de comunicación (sea personal o
institucional) implica una interacción de versiones
subjetivasde la realidad compartida. Por eso, la co-
municación siempre implica incertidumbre. Siempre
se está intercambiando figuras incompletas que se
completanen la subjetividad de cada uno de los ac-
tores del proceso.

Esta concepción subjetiva de la realidad está pre-
sente en cada decisión que la organización diseña:
¿qué forma le da a su propuesta?, ¿cuál es el sentido
ideológico de su ofrecimiento a la comunidad?, ¿có-
mo recorta y significa a los grupos sociales?, ¿de
que manera se percibe a sí misma? y ¿de qué forma
percibe el mundo que la rodea? Las respuestas sur-
gen de relaciones que van tejiendo realidades com-
plejas a partir de la interacción. 

De la misma manera, el público genera sus pro-
pios conceptos a partir  del contacto con las orga-
nizaciones. ¿Qué dice la organización? ¿Cómo in-
terpreta lo que dice la organización? ¿Cómo es
percibida la institución? ¿Qué nivel de confianza
genera? Las respuestas son una trama subjetiva de
significados que cada una de las personas constru-
ye a partir de su interacción con las empresas o
instituciones.

Los vínculos corporativos

Una organización construye sus vínculos a par-
tir de un concepto básico que es la propuesta que
ofrece a sus públicos. El ofrecimiento puede ser
un producto o servicio (en el caso de una empresa)
o bien actividades civiles, plataforma de gobierno,
acciones gremiales (en el caso de organizaciones
sin fines de lucro). Sea cual fuere ese ofrecimien-
to, el proceso de interacción se sintetiza en un con-
cepto. La organización y sus públicos siempre es-
tán intercambiando símbolos, es decir, figuras in-
completas que se cierran en la subjetividad de ca-
da uno de los actores del proceso. Un desarrollo
estratégico de comunicación implica gestionar
esos símbolos; poner en sincronía percepciones
subjetivas de la realidad. Interacción por sobre la
manipulación. 

La propuesta corporativa es la base de la rela-
ción, lo que le da sentido al vínculo entre la orga-
nización y sus públicos. Si aquello que une a la or-
ganización con sus públicos pierde significado, el
vínculo entra en crisis. La pregunta sobre ¿qué
nos une? tiene un valor estratégico importante,
porque implica reflexionar sobre la razón de ser de
la organización. 
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Una organización
construye sus vínculos
a partir de un concepto

básico que es la
propuesta que ofrece

a sus públicos
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Buscando nuevos rumbos

La organización realiza intervenciones en la co-
munidad basada en hipótesis de comportamientos
y expectativas de resultados a partir de situaciones
futuras imaginadas. En este laberinto de experien-
cia, vivencia y expectativa, algunos resultados
imaginados pueden cumplirse. Pero en el desarro-
llo de los acontecimientos, muchos aspectos se
pierden en el azar y la incertidumbre. Cada paso en
el futuro está marcado por el riesgo y la probabili-
dad. Una decisión define una acción, pero más que
una elección es una eliminación de posibles alter-
nativas. Por cada acción elegida se descartan otras
variantes.   

Cuando la propuesta de la organización se su-
merge en la comunidad, pierde la concepción de-
terminista y las probabilidades de desarrollo
se multiplican más allá de lo unívoco. En
este sentido, la estrategia implica de-
cisión y dinámica. Una decisión
inicial y una sucesión de situacio-
nes futuras sobre las cuales es ne-
cesario gestionar información y
recursos. Encontrar nuevos rum-
bos implica romper la lógica de
los caminos unívocos. Hoy más
que nunca, las condiciones socia-
les y económicas de la población
hacen de esta visión unívoca un ca-
mino suicida para los destinos de
cada organización. 

Diseñar alternativas

El destino de las organizaciones se construye en
la interacción de la experiencia (pasado), las viven-
cias (presente) y las expectativas de resultados (fu-
turo). En cada decisión y cada acción, las empresas
o las instituciones están creando las condiciones que
determinan su futuro. Por ese motivo, diseñar alter-
nativas implica generar posibilidades de acción en el
presente, pensando en el impacto y las consecuen-
cias futuras de cada paso. Usualmente, en las deci-
siones se buscan caminos recorridos, espacios de se-
guridad y eficacia probada. De todas maneras, esta
elección se basa en el paradigma de un mundo está-
tico donde nada cambia. Pero esto no es más que una
ilusión. La cotidianeidad nos desafía con sus condi-
ciones de alta inestabilidad y desorden. En este sen-
tido, el modelo de diseño estratégico en comunica-
ción debiera integrar planificación (razón), intui-
ción (emoción) y dinámica (acción).

La estrategia es un proceso, no alcanza con un
plan. Un plan se convierte en una trampa cuando no
considera las condiciones de inestabilidad y las pe-
queñas sutilezas que marcan diferencias. 

Desde un punto de vista personal, diseñar estra-
tegias es diseñar significados y ponerlos en acción.
Crear realidades y gestionar sus efectos. Cuando se
piensa en vínculos estratégicosse refiere a una rela-

ción sustentada en el concepto de valor. Aque-
llo que le da sentido a la relación tras-

formando una interacción pasa-
jera en un vínculo sólido

y continuo.



Matrices para gestión de vínculos estratégicos

Técnicamente, el modelo que se presenta abor-
da diferentes procesos corporativos que permiten
visualizar y diseñar el futuro a partir de cuatro
ejes de análisis: propuesta - públicos - acciones -
evaluación. 

El modelo consta de cuatro estructuras (matri-
ces). Tres son de aplicación en procesos internos
(definición de propuesta – público – estructura de
difusión) y la cuarta es una estructura de control
de los resultados de las acciones. En reuniones
con diferentes sectores de la organización se tra-
baja la dinámica de la organización, la estructura
de los procesos productivos, las creencias, los va-
lores, la ideología y las percepciones internas y
externas. A partir de este proceso se van diseñan-
do las decisiones y gestionando el impacto en los
vínculos corporativos.

El software integra un proceso de diálogo estra-
tégico sobre una interfaz gráfica que permite una in-
teracción no-lineal (análisis simultáneo de variables)
y una gestión dinámica de contenidos (auto-admi-
nistración de información). 

El método de trabajo con el software procura un
proceso de pensamiento y acción que le permita a
una organización construir acciones a partir de de-
terminados objetivos, y gestionar resultados para
mantener la dinámica del vínculo y la variedad de
alternativas. Para ello es necesario diseñar un siste-
ma de registro que maneje información cualitativa
y cuantitativa; que pueda integrar indicadores em-
píricos e indicadores virtuales que puedan medir, lo
que se construye en cada instancia de diálogo inter-
no en la organización. Los parámetros cualitativos
tienen que ver con la información que se construye
y que no necesariamente responde a indicadores
empíricos, sino más bien a conceptos, creencias,
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Interacción simultánea de variables sobre la interfaz gráfica

La interfase gráfica es una estructura de análisis que presenta simultáneamente a todas las variables que
integran el proceso. De esta manera, se pueden analizar los elementos definidos cruzando el contenido
de los espacios para evaluar la coherencia interna de la estructura.



actitudes, hipótesis. Es una forma de explicitar y
medir la subjetividad; de darle existencia al labe-
rinto que determina la mirada sobre la realidad y
ordena la complejidad. Desde esta subjetividad sur-
ge la innovación en la medida que se pueda desa-
fiar y cuestionar ese territorio de realidad ausente
(algo que no es visible pero está operando en las
acciones corporativas). Para cuestionarlo hay que
hacerlo explícito. Y para hacerlo explícito hay que
trabajar con otros indicadores diferentes a los cuan-
titativos. Estos complementan la información y en-
riquecen las decisiones.

Conclusión

A modo de síntesis y conclusión, consideramos
que el encuentro entre la cultura y la tecnología en
las organizaciones permite una plataforma para
trazar caminos alternativos y construir el futuro a

partir de las subjetividades compartidas. Este plan-
teo no se refiere a la simulación de lo cotidiano o
al desarrollo de entornos digitales para entrena-
miento, sino que se refiere a un espacio para la ac-
ción, para la construcción y la gestión de lo coti-
diano. En este sentido, emerge un gran desafío pa-
ra las organizaciones respecto del diseño de inter-
venciones conjuntamente con una estructura de
máquinas o red de máquinas. Tomando a la comu-
nicación como un espacio para desarrollar y ges-
tionar significados, consideramos que el encuentro
entre la cultura corporativa y la tecnología permi-
te sistematizar y sintetizar un proceso de diálogo
para llegar al diseño de alternativas de acción en
las organizaciones. De esta manera, la comunica-
ción deja de ser un sinónimo de transmisión para
convertirse en la herramienta a través de la cual la
organización construye su futuro en cada paso del
presente.
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La interfaz permite la actualización simultánea de diferentes campos, los que a su vez pueden ser
detallados y complementados con información cualitativa y cuantitativa. Esta administración de
contenidos mantiene un nivel de interconexión permanente entre los conceptos, posibilitando análisis en
varias dimensiones. Cada una de estas dimensiones se manifiesta en los diferentes niveles de visualización.

Gestión dinámica de indicadores cualitativos y cuantitativos


