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RESUMEN

La propuesta sobre la elaboracion del manual de comunicacion organizacional, un aporte
a las organizaciones sin fines de lucro. Caso fundaciéon VASE (Voluntariado para la
ayuda social del Ecuador), aborda en primera instancia la contextualizacién sobre varios
conceptos de comunicacion. Los aportes tedricos que fundamentan el trabajo se
constituyen principalmente en los postulados de Paulo Freire, en su teoria de la accion
dialdgica; y de Jirgen Habermas con su teoria de accion comunicativa. Ademas, las
diferentes teorias sobre la comunicacion desarrollo. Estas bases tedricas permitiran

establecer a la comunicacion desde una vision integral.

Seguidamente, se compararan corrientes y enfoques de las teorias de la comunicacion
organizacional mediante una aproximacion tedrica desde la comunicacién
organizacional interna y externa para sustentar la investigacion. También, se tratard
sobre las principales definiciones sobre las organizaciones, primordialmente las
organizaciones no gubernamentales (ONG), y posteriormente, establecer sus

antecedentes y contexto en el Ecuador.

Todo esto, derivard en un manual de comunicacion, con un contenido ilustrado, y en
base a los resultados de un diagnostico previo se propondra una alternativa de solucién
para establecer a la comunicacién como un proceso fundamental en las organizaciones,

gue en este caso particular se dirige a la fundacién VASE.



ABSTRACT

This final work will result in a handbook of organizational communication for nonprofit
organizations. First of all, the paper is covering the different concepts of communication,
from the perspective of Paulo Freire in his Dialogic Action Theory; and Jirgen
Habermas in his Theory of Communicative Action. Furthermore, it comprehends the
different theories of communication and development. These theoretical concepts allow

establishing it from an integral perspective.

To get a better understanding of the connection between communication and
organizations, the paper is covering several approaches of organizational communication
theories. Additionally, there are different definitions of organizations, especially about
non-profit organizations (NGOs), and they will, in this paper, be comprehended in the
Ecuadorian context. Based on this, the main characteristic of the organization
Foundation VASE (Voluntariado para la ayuda social del Ecuador) has been used as a

case of study.

The main objective of this work is to create a handbook of organizational
communication for VASE with illustrative content based on the results of the diagnosis
that is described in this paper. The handbook will provide an alternative solution in order
to set up communication as a fundamental process in organizations, which in this

particular case is applied to Foundation VASE.


http://www.rctm.com/Products/communications/8074.htm
http://www.rctm.com/Products/communications/8074.htm

INTRODUCCION

Una de las cuestiones para realizar este trabajo, surge en torno a la interrogante de la
comunicacion y su rol en las organizaciones, ya que desde sus inicios a la comunicacion
se le ha atribuido funciones simples e instrumentalistas, el propdsito es argumentar el
verdadero papel de la comunicacion, principalmente en las organizaciones, y exponerla

como un proceso que promueve el didlogo con el fin de lograr la trasformacion social.

El primer capitulo inicia con aproximaciones teoricas de la comunicacion y recopila
principalmente las teorias sobre la Accion Dialdgica de Paulo Freire, y la Teoria de la
Accion Comunicativa de Jirgen Habermas, cuyos postulados seran la base de la
sustentacion tedrica del trabajo. Es asimismo menester, abordar conceptos sobre la
comunicacion desarrollo debido a que la razon de ser de las Organizaciones No
Gubernamentales, es alcanzar el desarrollo de los pueblos, sociedades, comunidades en

términos de bienestar comun y buen vivir.

En cuanto al acercamiento tedrico al campo de la comunicacién organizacional, se
abordara en el segundo capitulo, cuya base tedrica expresara que la comunicacion en las
organizaciones debe ser tomada desde una vision integral, y de participacion social
dentro de los procesos internos, que consecuentemente, influenciaran en el ambito

externo de una empresa, organizacion o institucion.

En el tercer capitulo se detallard las caracteristicas de las Organizaciones No
Gubernamentales que las diferencian del sector privado y publico, desde sus
concepciones teoricas y practicas. Todo esto, aplicado al contexto de la realidad

ecuatoriana dentro del marco legal y sus principales funciones en la sociedad.

El detalle del caso de estudio, la Fundacién VASE (Voluntariado para la ayuda social
del Ecuador), sera descrito en el cuarto capitulo, aqui se refieren las principales
caracteristicas que visibilizan las variables, dimensiones e indicadores expuestos en la
operacionalizacion, que incluye técnicas e instrumentos de recoleccion de datos de esta
organizacion sin fines de lucro. Se incluira también, una descripcion de la dindmica

comunicacional interna mediante el uso metodoldgico de un diagndstico y encuestas a



los actores sociales pertenecientes a esta fundacion, dichos resultados ayudaran a

comprender los procesos internos actuales y su relacion con su pablico objetivo.

Como parte del quinto capitulo, se concentran el disefio de la propuesta de
comunicacion, es decir; el manual de comunicacion, tanto en su estructura como
contenido, que describe los objetivos, estrategias y lineas de accion que se proponen
para optimizar la dindmica comunicacional en las ONG, y particularmente en la

Fundacién VASE con el propdsito de mejorar el proceso interno de comunicacion.

Por esta razdn, la necesidad de establecer estrategias de comunicacién que contribuyan a
un disefio y plan de accién que tome en cuenta las actitudes y necesidades de la
comunicacion interna y externa de dicha organizacion, surge este manual como una guia
para que en futuro cercano se implemente un departamento de comunicacion.

Finalmente, se puntualizaran las conclusiones del trabajo de investigacion.



CAPITULO 1

LA COMUNICACION

1.1 ;/Queé es la comunicacion?

La comunicacion mas alla de sus raices funcionalistas, comprende un enfoque mas
interpretativo o discursivo en la medida en la comunicacion se establece como un
proceso en el cual las personas emplean el lenguaje, entendimiento y dialogo para actuar
juntos, es decir; el actuar en comin, puesto que la comunicacion es accion desde un
punto de vista pragmatico. Ademas, la comunicacion se caracteriza por ser un proceso

de convergencia que facilita consensos sociales.

La palabra “comunicacion” viene de la voz latina “communicare”, que a
su vez procede de “comoin”, poner en comun. En sus acepciones mas
antiguas, el término comunicacion hacia referencia a la comunion, la
union, la puesta en relacion y el compartir algo. Esta definicion, sin duda
alguna, se aleja del asociar la comunicacion casi automaticamente a la
transmision de informacion a través de dispositivos técnicos: los medios
de difusién y las tecnologias de informacion y comunicacion. Si las
primeras definiciones de comunicacion apuntaban a esa dimensién mas
interpersonal, mas relacional, en la actualidad parece que estas
aproximaciones no son muy tomadas en cuenta. O al menos, en el
imaginario mas comdn que existe sobre la comunicacién, es mas
frecuente encontrar referencias a la comunicacion mediada
tecnoldgicamente que a la comunicacion asociada con la interaccion y el

vinculo entre seres humanos (Garcia, 2012, pag. 21).

Es asi, que la comunicacion ha sido concebida desde una funcion meramente
instrumentalista con el fin de la transmision de mensajes. Esta concepcion ha sido
criticada por varias teorias, debido a que la comunicacion se caracteriza por ser un

proceso constante de interaccion humana.



Es necesario entender a la comunicacion como proceso basico para la
construccion de la vida en sociedad, como mecanismo productor de
sentidos, activador del dialogo y la convivencia entre sujetos sociales.
Desde esta perspectiva, hablar de comunicacion supone acercarse al
mundo de las relaciones humanas, de los vinculos establecidos y por
establecer, de los dialogos hechos conflicto y de los mondlogos que algun
dia devendran en dialogo. La comunicacion es la base de toda interaccion
social, y como tal, es el principio bésico -la esencia- de la sociedad (Rizo,
2012, pag. 22).

“La comunicacion puede ser entendida mas alld de la transmision de informacion e
implica pensarla en sentido experiencial, como vinculacion, poner en comdn, compartir
e intercambiar. Vivida como experiencia, la comunicacion representa el espacio donde
cada quien pone en juego su posibilidad de construir con los demas.” (Mata, 1985, pag.
26).

Segun el modelo humanista de la comunicacidn, el objetivo de la comunicacién humana
es desarrollar relaciones, mas que intercambiar informacion. Su unidad basica es la
retroalimentacién, fundamento de la interaccion. Ademas, toda comunicacion tiene lugar

en un contexto, conformado por tres aspectos:

e Cultural: Marco de referencia actitudinal que la persona desarrolla durante toda
su vida.

e Situacional: Todas las variables psicoldgicas, sociologicas y fisicas.

e De urgencia: Necesidad de comunicar o requerimiento de una clase especifica
de comunicacion incluye todas las presiones internas, restricciones y necesidades
(Garcia, 2012, pag. 23).

La comunicacion al implicar la “puesta en comun”, cuyo proceso aborda a los tres
aspectos citados, se vincula con la cultura debido a que toda conducta individual y
colectiva es comunicacion, y también porque la cultura al manifestarse comunica. Es

“situacional” al involucrar varios campos del ser humano y es “de urgencia” debido a



que los seres humanos tenemos esa necesidad innata de comunicarnos y establecer

consensos.

“La comunicacion puede ser considerada la manifestacién concreta y objetiva de los
procesos permanentes de reconstruccion de los diferentes contextos de realidad que

construimos y cultivamos en la vida cotidiana” (Vizer, 2005, pag. 12).

La comunicacion es una accion generada por los seres humanos que
tienen la voluntad de entenderse, por lo que establecen un acuerdo de
principio en cual se reconocen reciprocamente como seres humanos
valiosos, se respetan en cuanto tales y valoran sus diferencias y
autonomia ética, desarrollan un intercambio reciproco de mensajes que
los lleva a crear un nuevo conocimiento y una verdad conjunta, asi como
un vinculo que los compromete reciprocamente, teniendo mutua

conciencia de todo ello (Cisneros, 2001, pag. 73).

En consecuencia, desde una percepcion dindmica de la comunicacion, se la debe
entender como un proceso constante de interaccion humana que involucra la puesta en

comun mediante consensos para la transformacion y cambio de la sociedad.

Consideramos que la comunicacion humana es el proceso social e
interpersonal de intercambios significativos, es la interconexion
significativa que emplea diversas posibilidades y medios para realizarse.
Comunicacién es retroalimentacion, considerada como el centro del
proceso y no como un elemento adicional. Los seres humanos nos
comunicamos cuando nos entendemos, cuando establecemos contactos de

comprension y/o significacion (Ogaz, 2002, pag. 7).

1.2 Teoria de la informacién

La Escuela de Palo Alto, critica a la teoria matematica de la comunicacion (teoria de la
informacién) de Shannon y Weaver con su modelo lineal (emisor-mensaje-canal-
receptor), que supone a la comunicacion desde un enfoque instrumentalista excluyendo

el contexto sociocultural de los agentes de comunicacion.
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En respuesta a esta critica, la Escuela de Palo Alto considera que la comunicacion se
funda en procesos relacionales. Lo importante no es cada elemento por separado, sino su
interconexion. Tanto el emisor y receptor se desarrollan como emisores y receptores
debido al didlogo ya que durante su interaccion provoca una respuesta-reaccion al emitir
un mensaje, y este la decodifica y genera una respuesta. De esta manera, la

comunicacion se convierte en un proceso de interaccion social.

A continuacion, se describen los componentes teoria de la informacion en base al

siguiente esquema:

Fuente de . Sefal Sefal
informacion * | Emisor | emitida > | Canal | recibida *| Receptor
v v l
Codificador Decodificador
Mensaje Fuente Mensaje
de ruido

Figura 1. Teoria de la informacion
Fuente: (Maigret, 2003, pag. 147.

a. Fuente de informacion
Se refiere al principio, motivo u origen de algo. Es de donde se inicia la idea o la

informacidn, tiene un determinado proposito para el proceso de la comunicacion.

b. Emisor

Genera y codifica el mensaje. Define el contenido del mensaje y los objetivos de la

comunicacion.

c. Senal emitida: Codificador

Cuando el emisor codifica el mensaje consiste en traducir la idea en palabras, gréaficas
u otros simbolos que provengan previamente de un consenso social y cultural

adecuados para comunicar el mensaje. EI emisor selecciona el codigo a fin de



organizar las palabras y los simbolos para que el receptor reciba el mensaje y

reaccione a este.

El cédigo puede caracterizarse por simbolos visuales, gestos, sefiales, lenguaje,
escritura, etc. El proceso de comunicacion involucra la selecciéon de un codigo en el
didlogo. Conjunto de sefiales y reglas, cuya eleccion y utilizacion constituyen la
codificacion del mensaje. Estas normas deben ser conocidas por el receptor para la

correcta decodificacion del mensaje.
Canal

Camino o medio que permite que llegue el mensaje del emisor al receptor y
viceversa. Permite la recepcion de las reacciones del receptor, a la vez que reiniciar el

proceso de comunicacion a partir de los resultados de las mismas (feedback).

Sefal recibida: Decodificador

Este proceso se refiere a comprension y asimilacion del mensaje manifestado por el
emisor y el receptor como destinatario, los asocia a un significado usando el mismo
cddigo, y a partir de dicho proceso surge la retroalimentacion. El en caso de que no se
decodifica el mensaje se produce el ruido que es “todo aquello que impide que la
comunicacion sea eficaz, y puede estar presente en cada uno de los componentes del
proceso de comunicacion. Hay ruido siempre que no se respete la condicidn basica de
toda comunicacion: La existencia necesaria del campo comun de experiencia entre el

emisor y el receptor” (Bayona, 2011, pag. 16).

Receptor

Recibe el mensaje, identificando las sefiales y signos que le llegan, interpretandolas,

es decir, las descodifica y emite una respuesta.

En la respuesta se confirma la existencia de una buena comunicacion.

Mensaje

Es una sefial o conjunto de sefiales manifestadas en el proceso de la comunicacion.

Referencia simbolica que se da tanto por el emisor como el receptor, compuesto por



distintos cddigos que tratan de representar las ideas que se desean comunicar; incluye

un deseo, una informacion de este. EI mensaje puede ser verbal o no verbal.
1.2.1 Critica.

Si bien los componentes estudiados por la teoria de la informacion de Shannon vy
Weaver, son importantes para el proceso de la informacion en la comunicacion, estos
son abordados sin en contexto sociocultural de cada agente. Una de las Escuelas de la
comunicacion gue critica esta teoria lineal de la comunicacion, es la Escuela de Palo, la
cual concibe a la comunicacion méas como un proceso dindmico donde tanto el emisor y
receptor  reaccionan ante un mensaje. Gracias a él, se puede establecer una
comunicacion circular posibilitada por el dialogo y la puesta en comdn, y no como una

simple transmision de un mensaje.
Emisor y receptor deben ser roles intercambiables en el proceso de comunicacion.

El acto de comunicar se desarrolla en un contexto refiriéndose a la situacién en la que se
da la comunicacion. Se tienen en cuenta aspectos sociales, culturales, psicoldgicos,

sentimientos, conducta, lenguaje no verbal, etc.

1.3 Teorias de la comunicacion

1.3.1 La escuela de Palo Alto

La escuela de Palo Alto, con uno de sus principales exponentes, Paul Watzlawick aportd

al campo de la comunicacion, con su teoria de la “Comunicacion humana”.

Paul Watzlawick, considera cinco axiomas exploratorios de la comunicacién, que
manifiestan condiciones de hecho en la comunicacién humana, que nunca se encuentran

ausentes.

e Primer axioma: “La imposibilidad de no comunicar”

El primer axioma de la comunicacion permite focalizar toda comunicacion humana

partiendo de la base de considerarla inevitable.



Desde esta perspectiva toda comunicacion es conducta y viceversa. A su vez, cualquier

conducta es entendida como un acto de influencia.

Segln Watzlawick (1985), “No hay nada que sea lo contrario de conducta. En otras
palabras, no hay no conducta, o para expresarlo de un modo mas imple, es imposible no
comportarse. Si se acepta que toda conducta es una situacion de interaccién tiene un

valor de mensaje, es decir; es comunicacion” (pag. 50).
e Segundo axioma: “Los niveles de contenido y relaciones de comunicacion”

Toda comunicacidn tiene un aspecto de contenido y un aspecto relacional, puesto que el

segundo clasifica al primero y es, por ende, una metacomunicacion.

El contenido: es la informacion que se trasmite; constituye el “qué” se comunica. Se
refiere a todo aquello que es posible de ser comunicado sin informar qué tipo de mensaje

€s.

La relacion: constituye el “cémo” se comunica, es decir; es la parte del mensaje que

define a la relacion.

e Tercer axioma: “La puntuacion de la secuencia de hechos”

La puntuacion de la secuencia de hechos se refiere a la interaccion
(intercambio de mensajes) entre comunicantes. La naturaleza de una
relacion depende de la puntuacion de la secuencia de la comunicacion

entre los comunicantes.

Al interactuar los comunicantes refieren un momento en el intercambio de
mensajes como “el punto de comienzo”; esta conducta es definida como
“primera” o “estimulos” y las que le siguen son consideradas “repuestas”

(Watzlawick, 1985, pag. 56).

e Cuarto axioma: “Comunicacion digital y analogica”

Paul Watzlawick estima que los seres humanos se comunican tanto digital como

analdgicamente. El lenguaje digital cuenta con una sintaxis l6gica sumamente compleja



y poderosa pero carece de una semantica adecuada en el campo de la relacion, mientras
que; el lenguaje analdgico posee la semantica pero no una sintaxis adecuada para la

definicién inequivoca de la naturaleza de las relaciones.

La comunicacion digital, verbal, tiene a su disposicion un sistema
semantico articulado, el significado de cada signo digital es inequivoco.
Transmite claridad linglistica, expresa especificamente algo que no es
relacion. Lo distintivo de la comunicacion digital es la brecha existente

entre el nombre y la cosa nombrada.

Mientras que, los signos analdgicos son polisémicos, es decir, estan
abiertos a muchas interpretaciones. El lenguaje analdgico es débil cuando
se lo ve desde la semantica y la sintactica del lenguaje digital. La base de
la codificacion analdgica reside en la similitud entre el signo y lo que

representa (Watzlawick, 1985, pag. 61).

e Quinto axioma: “Interaccion simétrica y complementaria”

Las posiciones de los individuos son meras variables con una infinidad de valores

posibles, cuyo significado no es absoluto sino que surge sélo en la relacion reciproca.
Watzlawick sefiala dos tipos de interaccion.
Simétrica:

“Frente a una accion de uno de los participantes, el otro responde con otra accién de
igual tipo o intensidad. Relacion basada en la igualdad, en la similitud, en la diferencia

minima (pasividad-pasividad; rechazo-rechazo)” (Watzlawick, 1985, pag. 61)

Cuando en la relacion simétrica cada actor responde de manera similar pero con

aumento del grado de respuesta (golpe- golpe mayor) se produce la “escalada simétrica”.
Complementaria:

Frente a una accion de un emisor o receptor, el otro responde con la conducta que
complementa, que converge. Se intercambian conductas basadas en la desigualdad, por

ejemplo, preguntar-responder; exhibir-observar, etc. (Watzlawick, 1985, pag. 68).
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1.3.2 Teoria de la accion dialdgica.

La teoria de la accién dialdgica de Paulo Freire constituye un gran aporte al campo de la
comunicacion, al reflexionar que en el dialogo no existe un sujeto que domina y un
objeto dominado. En lugar de esto, hay sujetos que se encuentran para la pronunciacion

del mundo, para su transformacion.

El didlogo tiene una exigencia radical al concebir a los hombres como
seres que no pueden ser al margen de la comunicacion, puesto que son
comunicacion en si. Obstaculizar la comunicacion equivale a transformar

a los hombres en objetos.

La colaboracion, como caracteristica de la accion dialdgica, la cual sélo
se da entre sujetos, aunque en niveles distintos de funcién y por lo tanto
de responsabilidad, s6lo puede realizarse en la comunicacion.

El didlogo, que es siempre comunicacion, sostiene la colaboracion. En la
teoria de la accion dialdgica, no hay lugar para la conquista de las masas,
para los ideales revolucionarios, sino para su adhesion” (Freire, 2002,
pag. 114).

Con su propuesta, Freire argumenta que el dialogo requiere que la accion y la reflexién
se impliquen reciprocamente, porque al unirse se genere la praxis, “Y praxis es el modo
de ser propiamente humano. Los hombres se hacen en la palabra, en el trabajo, en la
accion, en la reflexion, esto supone un encuentro de los hombres para esta

transformacion” (Freire, 2002, pag. 104).

Sin embargo, es importante sefialar que el dialogo va de la mano de la comunicacion en
el sentido de la “puesta en comiin”, esto significa que el didlogo no estd a favor de la

dominacion, subordinacion o manipulacion.

La palabra verdadera es dialogo, pero como también es praxis, tampoco
se reduce a una relacidon yo-t(, sino que implica que esa relacion esta

mediatizada por el mundo. Por ello, no es posible entre los que quieren
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pronunciar el mundo y los que niegan a los demas este derecho. El
dialogo no puede ser nunca instrumento de conquista de unos sobre otros.
Solo es "conquista del mundo para la liberacion de los hombres (Freire,
2002, pag. 106).

El caracter liberador del didlogo supone que no exista la pasividad de los seres humanos
al promulgar a la comunicacion como un derecho humano, y no como un privilegio del

poder.

"El dialogo es el encuentro amoroso de los hombres que, mediatizados por el mundo, lo
‘pronuncian’, esto es, lo transforman vy, transformandolo, lo humanizan, para la

humanizacion de todos™ (Freire, 1997, pag. 46).

La organizacion que no esta solo directamente ligada a su unidad, sino
que es un desdoblamiento natural, producto de la unidad de las masas
populares. Es importante, sin embargo, destacar que, en la teoria dialdgica
de la accion, la organizacidbn no sera jamas una yuxtaposicion de
individuos que, gregarizados, se relacionen mecanicistamente (Freire,
2002, pag. 163).

Los aportes de Paul Freire, en su teoria de la accién dialégica, muestran que la capacidad
de la transformacion social se encuentra en la accién humana, y a través del didlogo los
seres humanos tienen libertad de escoger el camino de su propia accion, para ello es
necesario que las personas no sean pasivas, SiNn0 que cuestionen, indaguen y
problematicen para lograr la transformacion con la participacion colectiva que va en

busqueda de la verdad y del cambio.

En vez de describir el perfil del concepto de dialogicidad, comenzaré por
comprender su fundamento lo que la hace ser una exigencia estratégica, y
no una pura tactica de sujetos “expertos” para lograr resultados. La
dialogicidad no puede ser entendida como instrumento usado, la
dialogicidad es una exigencia de la naturaleza humana y también una

reclamacion a favor de la opcion democratica (Freire, 1997, pag. 100).
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1.3.3 Teoria de la accion comunicativa.

Los postulados de Jirgen Habermas sugieren que mediante la capacidad discursiva y la
accion comunicativa de las personas es posible lograr el cambio social y desarrollar la

capacidad de emancipacion.

Habermas considera aspectos fundamentales de la racionalidad con el fin de articular
una racionalidad comunicativa que visibilice los mecanismos de coordinacién de la
accion, y, en consecuencia, de la sociedad misma. Por lo cual, este autor supone dos
tipos de racionalidad, la racionalidad instrumental que se dirige a la realizacion de un
fin, y la comunicativa que se caracteriza por la interaccion, que designa la actividad

comunicativa o linglistica, la cual estd comprendida en la estructura del habla como tal.

En base a estos conceptos de racionalidad, hay que diferenciar entre dos
niveles mediaticos del lenguaje: el lenguaje como medio del
entendimiento, y el lenguaje como medio de la coordinacién de la accion
y socializacion de los individuos. Con este giro, hace depender las
necesidades sociales de coordinacion y accion respecto de las necesidades
estructurales del lenguaje para la mediar el entendimiento—validez

intersubjetiva-.” (Habermas, 1999, pag. 38).

Los conceptos socioldgicos de accion que aborda Habermas, los puntualiza en cuatro

tipos de accion:

e Accidn Teleologica: Este concepto de accion hace referencia a que las personas
realizamos un fin u objetivo, hacemos que se produzca el estado de las cosas
deseado eligiendo en una situacion dada los medios mas congruentes y

aplicandolos de manera adecuada.
“El concepto central es el de una decision entre alternativas de accion,

enderezada a la realizacion de un propdsito, dirigida por maximas y apoyada en

una interpretacion de la situacion” (Habermas, 1999, pag. 122).
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Segun el modelo de accidn teleoldgica supone que el actor va a elegir o decidir
en base a fines y expectativas de utilidad. “Este modelo de accion comprende al
lenguaje como un medio mas a través del cual los hablantes, que se orientan

hacia su propio éxito” (Habermas, 1999, pag. 137).

Accibn regulada por normas:

Los integrantes de un grupo social que orientan su accidn por valores
comunes. Las normas expresan un acuerdo existente en un grupo social.
Todos los miembros de un grupo para los que rige una determinada
norma tienen derecho a esperar unos de otros que en determinadas
situaciones se ejecuten u omitan, respectivamente, las acciones
obligatorias o prohibidas. ElI concepto central de observancia de una
norma significa el cumplimiento de una expectativa generalizada de

comportamiento” (Habermas, 1999, pag. 123).

La critica es que este modelo concibe el lenguaje como un medio que transmite
valores culturales y que es portador de un consenso que simplemente queda

ratificado con cada nuevo acto de entendimiento.

Accion dramaturgica:

Se refiere a los participantes en una interaccion que constituyen los unos
para los otros un publico ante el cual se ponen a si mismos en escena. El
actor suscita en su publico una determinada imagen, una determinada
impresion de si mismo, al develar mas o menos de propdsito su propia

subjetividad.

En la accidn dramaturgica, los implicados aprovechan esta circunstancia y
gobiernan su interaccion regulando el reciproco acceso a la propia

subjetividad, la cual es siempre exclusiva de cada uno. El concepto
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central, es la autoescenificacion, que significa, por tanto, no un
comportamiento expresivo espontaneo, sino una estilizacion de la
expresion de las propias vivencias, hecha con vistas a los espectadores”
(Habermas, 1999, pag. 123).

Para este autor, “el modelo de accion dramatargica presupone el lenguaje cComo
medio en que tiene lugar la autoescenificacion. El lenguaje es asimilado a formas

estilisticas y estéticas de expresion” (Habermas, 1999, pag. 137).

Accidén comunicativa:

Los actores buscan entenderse sobre una situacion de accion para poder asi

coordinar de comun acuerdo sus planes de accion y con ello sus acciones.

“El concepto central, es de la interpretacién, que se refiere primordialmente a la
negociacion de definiciones de la situacion susceptible de consenso. En este
modelo de accion el lenguaje ocupa un puesto prominente” (Habermas, 1999,
pag. 124).

Para Habermas, con el concepto de accién comunicativa se empieza a operar un
supuesto maés: el de un medio linguistico en que se reflejan como tales las

relaciones del actor con el mundo.

Alcanzado este nivel de la formacion de conceptos, la problematica de la
racionalidad, que hasta aqui s6lo se planteaba al cientifico social, cae
ahora dentro de la perspectiva del agente mismo. Se debe que aclarar en
qué sentido queda con ello introducido el entendimiento lingiistico como

un mecanismo de coordinacién de la accién” (Habermas, 1999, pag. 136).

La critica de Habermas tanto a los modelos de accion teleoldgica, accidn
regulada por normas y de accion dramatdrgica es que conciben al lenguaje
unilateralmente, al tener solo en cuenta en cada uno de ellos alguno de los
aspectos que el lenguaje ofrece. Por esta razon, sélo el concepto de accién

comunicativa presupone el lenguaje como un medio de entendimiento:
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En la accion comunicativa, incluso el inicio de la interaccion se hace
depender de que los participantes puedan ponerse de acuerdo en un
enjuiciamiento intersubjetivamente valido de sus relaciones con el
mundo. Segln este modelo de accion, la interaccion solo puede tener
lugar si los implicados llegan entre si a un acuerdo que depende de tomas
de postura de afirmacion o negacidn, frente a pretensiones de validez que

potencialmente se apoyan en razones (Habermas, 1999, pag. 152).

Ademas, de los modelos de accion que explica Habermas, introduce el concepto

“Mundo de la vida” como sistema comunicativo coordinado por el entendimiento, va

diferenciandose internamente hacia formas mas especializadas de comunicacion, sobre

las que se estructuran sistemas funcionales que incrementan la complejidad social al

tiempo que incrementan la capacidad adaptativa de las sociedades. El “Mundo de la

vida” esta intersubjetivamente compartido, y constituye el trasfondo de la accion

comunicativa” (Habermas, 1999, pag. 118).

Habermas distingue cuatro tipos de submundos pertenecientes al “Mundo de la vida”

(Habermas, 1999, pag. 122), mencionados a continuacion:

Mundo objetivo: Como totalidad de las entidades sobre las que son posibles
enunciados verdaderos.

Mundo social: Como totalidad de las relaciones que son legitimamente
reguladas.

Mundo subjetivo: Como totalidad de las propias vivencias a las que cada cual
tiene acceso privilegiado y que el hablante puede manifestar verazmente a un

publico.

Al mundo de la vida le es constitutivo el acuerdo como tal, mientras que
los conceptos formales de mundo establecen un sistema de referencia para
aquello sobre lo que el acuerdo es posible: hablante y oyente se
entienden desde, y a partir de, el mundo de la vida que les es comun
sobre algo en el mundo objetivo, en el mundo social y en el mundo
subjetivo (Habermas, 1999, pag. 192).
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Los conceptos sociologicos de accion, en donde surge la teoria de la accion
comunicativa de Habermas, sefialan que tanto la comunicacion, la interaccién y el
entendimiento de los individuos en su entorno no es instrumentalista, sino que la
comunicacion como el eje fundamental que posibilita el dialogo a través del lenguaje

logra el cambio social mediante consensos acordados entre los individuos.

1.4 La comunicacion - desarrollo

De acuerdo al sentido sobre el referente de desarrollo como crecimiento econémico
como consideraban los tedricos de la modernizacion, en oposicion a esta premisa surge
el fundamento que los seres humanos son los verdaderos actores del desarrollo para la
transformacion social. Prevalecio la necesidad de la confluencia de nuevos enfoques en
la constitucion de paradigmas disciplinarios en el campo de la comunicacion y el
desarrollo desde una perspectiva mas holistica y menos instrumental.

“Si en ultima instancia consideramos al desarrollo como la ampliacion de la capacidad
de la poblacion para realizar actividades elegidas (libremente) y valoradas, seria del todo
inapropiado ensalzar a los seres humanos como ‘instrumentos’ del desarrollo

econdmico” (Sen, 2000, pag. 56).

Es asi, que han surgido las voces en defensa de la reconstruccion del campo
comunicacional, como Adalid Contreras, quien aborda la complejidad de la relacion
entre comunicacion y desarrollo que ain no han consolidado un parentesco en la teoria 'y

en la practica.

El desarrollo estd en deuda con la sociedad. La comunicacion estd en
deuda con el desarrollo. La teoria estd en deuda con las practicas. La
comunicacion ligada directamente al desarrollo no se reduce a aportes
auxiliares ni metodologicos. Por el contrario, es en si misma objeto y
sinergia transformadora de la sociedad y de los sujetos que la componen”
(Contreras, 2000, pag. 16).

17



La meta de la comunicacion desarrollo es promover, desarrollar e implementar politicas

y programas que permitan mejorar la calidad de vida para todos.

El rol protagonico que cumple la comunicacion desarrollo consiste en el
empoderamiento de la capacidad de las personas para influir en las decisiones que

afectan sus vidas.

Adalid Contreras, sefiala las siguientes caracteristicas de la relacién de la comunicacion

y el desarrollo:

e En su relacion con el desarrollo, la comunicacion supone una voluntad de
busqueda de cambios concretos, tanto en la sociedad como en las instituciones y
en los individuos, uniendo los mundos colectivos con los individuales y lo

objetivo con lo subjetivo.

e La comunicacion articulada al desarrollo es una vocacion por el cambio y
progreso, por el bienestar y la calidad de vida, por la organizacion y la esperanza,

por el servicio publico y la democracia.

e La comunicacion desarrollo contiene una dimension politica y cultural que se

explica en el tipo de sociedad que se quiere construir.

e La comunicacion articulada al desarrollo aporta a su construccion, acudiendo
para ello a medios e instrumentos sistematicos de la investigacion y de la
planificacién, que posibilitan esfuerzos rigurosos para alcanzar fines definidos e

intencionalmente racionalizados y buscados.

e Construir desarrollo con el aporte de la comunicacion es un proceso de
transformacion complejo, no lineal ni simplificado de encuentros multiples, de
resolucion permanente de conflictos, de consecucion de logros y de superacion
de dificultades, de camino procesual y el realidades histéricas situadas, en
espacios diversos individuales, grupales, locales, regionales, nacionales,

internacionales, sectoriales, parciales o globales (Contreras, 2000, pag. 17).
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Para comprender la magnitud de la capacidad de la comunicacion desarrollo para la
transformacion social es importante entender que es un proceso continuo que genera
espacios y escenarios para que surjan cuestionamientos a la situacion en crisis de las
sociedades y que se apropien del didlogo y alcancen metas. La comunicacion desarrollo
se distingue al convocar siempre a la reflexion y al dialogo, y facilita entornos para que
se determinen los objetivos y estrategias. Ademas, permite observar las realidades y ser

agentes de cambio a nivel politico, social, comunitario e individual.

La comunicacion debe comprometerse con los simbolismos culturales
propios y multiples, para articularse verdaderamente con el desarrollo,
entendiéndose éste como el proceso de transformacion de una sociedad de
un campo de historicidad a otro. Debemos construir un nuevo sentido o
proyecto de sociedad recreando la cultura y la historia, ya no desde la
enajenacion e imposicion cultural, sino desde las potencialidades de lo
subalterno o de lo ciudadano. La salida consiste en poner al ser humano y
su calidad de vida como Unica centralidad operante de los procesos de

desarrollo (Contreras, 2000, pég. 80)
Los compromisos de la comunicacion desarrollo con la sociedad son:

e Apropiacion consciente de la realidad en su contexto.

e Capacidad critica e interpeladora y propositiva de los proyectos de sociedad

e Circulacion libre de la palabra.

e Permanente recomposicion, enunciandose desde las incertezas y preguntas
maultiples, para construir desde ellas las respuestas que en su constante cambio se
definan en logros por el desarrollo humano

e Interrelacionar las diversidades.

e Actitud constructiva de cambio de una historicidad a otra.

e Legitimar los espacios de descentramiento de poder.

e Diseflar nuevos caminos de esperanza desde los espacios cotidianos que se
oponen a la legitimidad neoliberal y a la legalidad de las exclusiones (Contreras,
2000, pag. 17).
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La comunicacion y el desarrollo son componentes que estan en constante interaccion
gue van en busqueda de la transformacion social, para hacer a las personas actores del
cambio, que sean mas activas en cuanto a la participacion y vinculacion, al manejo y
resolucion de conflictos, y sobre todo a establecer consensos en torno a la planificacion

de acciones de cambio y desarrollo.

Rosa Maria Alfaro, considera que la comunicacion y el desarrollo deben estar en
constante interlocucion entre la teoria y la practica “La comunicacion permite introducir
en el desarrollo una voluntad de compromiso, asi el desarrollo es un compromiso social
que se asienta en redes comunicativas de responsabilidades compartidas por el cambio.

Estar comunicados es un objetivo y principio del desarrollo” (Alfaro, 2006, pag. 20).

Es primordial que no se perciba a la comunicacion desarrollo de una forma instrumental,
ya que la comunicacion desarrollo es un proceso en construccion constante que requiere
de la participacion colectiva, del dialogo, del compromiso social, tomar conciencia sobre

la realidad, procesos comunicativos y propuestas de desarrollo social.

Sabemos que partimos de una comprensién de desarrollo como voluntad
colectiva y organizada que implementa cambios sociales y asociados a
otros, la que incorpora mediante la participacion a muchos actores en su
definicion y gestion, esta enunciacion coloca al desarrollo como
generador de mejores condiciones de vida, pero que sienta huellas
institucionales, legales o de transformacion social que garanticen su
permanencia en el tiempo, y en tal entendimiento la comunicacion
aparece como un apoyo y como una finalidad del desarrollo (Alfaro,
2006, pag. 149).

Con las valoraciones de Maria Alfaro es oportuno vincular los enunciados con el Plan
Nacional del Buen Vivir, debido a que ambos proclaman que la inclusion de toda la
colectividad hara un tipo de desarrollo con el apoyo de la comunidad, para que todos los
actores lleguen a ser los principales protagonistas del cambio hacia el buen vivir.

Incluso, construir y fortalecer espacios publicos, interculturales y de encuentro comun.
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Una de las orientaciones indispensables para la convivencia humana
alude a construir relaciones que auspicien la solidaridad y la cooperacion,
este es un objetivo acorde con una sociedad que quiere recuperar el
caracter publico y social del individuo y no pretende Unicamente
promover el desarrollo de un ser solitario y egoista, como la denominada
sociedad de libre mercado (SENPLADES, Plan Nacional Para el Buen
Vivir 2013 — 2017: Construyendo un Estado Plurinacional e Intercultural

(version resumida), primera edicion., 2013, pag. 04).

Por lo tanto, es menester participar dentro de la comunicacion desarrollo mediante la
fomentacion de la igualdad, la integracion y la cohesion social como pauta de
convivencia. Es decir, con la propuesta que brinda el Plan Nacional para el Buen Vivir,
uno de los objetivos que deben ser aplicados en el desarrollo entendiéndolo como el

“retorno al sujeto” que tenga un rol activo mediante procesos de comunicacion.

1.4.1 Conceptos de desarrollo

“El concepto desarrollo es heredero de la nocién occidental de progreso, surgida en la
Grecia clasica y consolidada en Europa durante el periodo de la Ilustracion bajo el
supuesto que la razon permitiria descubrir las leyes generales que organizan y regulan el

orden social, y asi poder transformarlo en beneficio de la gente” (Alfaro, 2006, pag. 14).

Ademas, el concepto desarrollo fue expuesto en base otros términos ademas de progreso,
como evolucion, civilizacion, riqueza y crecimiento, es decir; la riqueza era indicadora

de prosperidad o descenso de las naciones.

En tal sentido, el desarrollo comprendido desde la idea de progreso, se puede

comprender en ir hacia adelante.

La idea de progreso sostiene que la humanidad ha avanzado en el pasado
a partir de una situacion inicial de primitivismo, barbarie o incluso

nulidad, y que sigue y seguira avanzando en el futuro. El paso de lo
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inferior a lo superior es entendido como un hecho tan real y cierto como

cualquier ley de la naturaleza. (Nisbert, 1980, pag. 19).

En base a esta concepcion se detalla en primer enfoque del desarrollo.

El enfoque de la modernizacion: “Se establece con el surgimiento del conflicto Este-
Oeste, socialismo-capitalismo, mas conocido como la “Guerra Fria”. De ahi que no
fuese casual que este enfoque surgiera en aulas de las universidades estadounidenses.
Convergen en él las ciencias econdmicas, politicas, socioldgicas y psicoldgicas. Algunos
organismos internacionales como la ONU y el Banco Mundial, asi como “La Alianza
para el Progreso”, lo hacen suyo y contribuyen a su rapida legitimacion, divulgacion y

aplicacion practica en el Tercer Mundo” (Valcarcel, 2006, pag. 6).

El aporte socioldgico al enfoque de la modernizacion

A pesar de que el primer enfoque de desarrollo caracterizado en base a la prosperidad
econdémica de una nacion, surgieron varios conceptos sociologicos derivados de la teoria
del cambio social de la escuela funcionalista, heredera del pensamiento del socidlogo
francés Emile Durkheim, quien aspiraba modificar las estructuras tradicionales sin
romper el equilibrio social. Segun este enfoque, no estan de acuerdo con el modelo de

modernizacion, sino el analisis del proceso.

Para este enfoque una sociedad moderna es aquella que presenta un
elevado sistema de diferenciacion social, con roles delimitados y
claramente distinguibles (familia, trabajo y ciudadania) y donde la
personalidad de los sujetos sociales, como el sentir, pensar y comportarse,
ha sido modificada y adaptada a dicha diferenciacién. A la vez, se
subraya el papel innovador de las elites en este cambio. Se sefiala el papel
de la libertad individual y de empresa y la relevancia de la democracia

parlamentaria para el desarrollo (Valcéarcel, 2006, pag. 8).
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El enfoque de la Dependencia (1965-1980)

“El pensamiento dependentista emerge en América Latina, a mediados de los afios 60,
en un contexto radical, de apuesta por el cambio social y en franca ruptura intelectual
con la teoria de la modernizacion. Se vive en el continente el auge de las guerrillas bajo

la influencia del modelo revolucionario cubano y las tesis guevaristas” (Valcarcel, 2006,

pag. 12).

En torno a las criticas a los dos enfoques anteriores desde América Latina, como una
region catalogada como subdesarrollada o en vias de desarrollo, vio que la imposicién
de modelos econdmicos impuestos a los paises latinoamericanos no se adecuaban a los

problemas y necesidades sociales, surgieron criticas a dichos modelos.

Desde el Sur se reflexiona a la luz de la historia sobre el desarrollo y
subdesarrollo, sus causas y consecuencias. Los partidarios del enfoque de
la dependencia definen a ésta como un tipo de articulacion entre la
economia mundial y las economias locales, entre la dominacion
internacional y la dominacion interna de clase. La metodologia empleada
por los dependentistas en la interpretacion de la realidad: la dialéctica
marxista y el analisis concreto de las situaciones concretas. Fernando
Henrique Cardoso, sefiala que la idea de dependencia se define en el
campo teorico de la teoria marxista del capitalismo. Otro aspecto cardinal
de este enfoque es haber rescatado la historia para la comprension del

proceso del desarrollo (Valcarcel, 2006, pag. 12).

Frente a la crisis y a las criticas de este enfoque, “a los dependentistas se les
calificaba que tuvieran una vision demasiado voluntarista de la historia y, por
consiguiente, que sus recomendaciones para superar la pobreza no fuesen

concretas ni viables.

Comenzada la década de los 80 los cambios politicos y econémicos acontecidos
en el planeta influirdn en la pérdida de influencia y atractivo de este enfoque.

Haciendo referencia, entre otros, a la crisis en América Latina del modelo de la
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CEPAL de Industrializacion por Sustitucion de Importaciones (ISI) y a los serios

¢ insalvables problemas de reproduccion del socialismo” (Valcéarcel, 2006, pag.

14).

1.4.2 Modelos de comunicacion y desarrollo.

Adalid Contreras, explica la clasificacion realizada por Luis Ramiro Beltran de las

experiencias de comunicacion relacionadas con el desarrollo, detalladas a continuacion:

Comunicacion de desarrollo: “Los medios masivos de comunicacion
tienen la capacidad de crear una atmoésfera puablica favorable al
cambio, la que se considera indispensable para la modernizacién de
sociedades tradicionales por medio del progreso tecnolégico y el
crecimiento econémico. Tal propuesta, reconoce una modernizacion o
conjunto de transformaciones que produce el desarrollo industrial, y a
los cuales los paises subdesarrollados tendrian que acceder superando
linealmente sucesivas fases para salir de su estado tradicional o
arcaico, mediante su asimilacion o adaptacion a un orden de
crecimiento econdmico ¢ integracion nacional, moderno” (Contreras,

2000, pag. 19).

Comunicacion de apoyo al desarrollo: Este modelo es funcional e

instrumentalizado a las acciones de cambio, al entender que “la comunicacion

planificada y organizada — sea 0 no masiva — es un instrumento clave para el

logro de las metas préacticas de instituciones y proyectos especificos que buscan
el desarrollo” (Contreras, 2000, pag. 20).

Comunicacion alternativa para el desarrollo democratico:
“Tendencia en la que la comunicacion se hace objeto y sujeto de los
cambios, provocando la participacién protagonica de la ciudadania,
con esto se considera que al expandir y equilibrar el acceso y la
participacion de la gente en el proceso de comunicacion, tanto a
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niveles de medios masivos como a los interpersonales de base, el
desarrollo debe asegurar, ademas de beneficios materiales, la justicia

social, la libertad para todos, y el gobierno de la mayoria” (Contreras,
2000, pag. 21).

Comunicacion - desarrollo o comunicacion con desarrollo:
Destaca “el desarrollo como proceso consciente diseiiado y construido
por los sujetos, se hace en funcién de un horizonte que se constituye
cotidianamente, desde el campo denso, contradictorio y conflictivo de
las culturas haciéndose y rehaciéndose en permanente tension”

(Contreras, 2000, pag. 21).
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CAPITULO 2

LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

2.1 Un acercamiento a la comunicacién organizacional desde sus principales teorias

y enfoques

La comunicacion organizacional es una rama de estudio de la comunicacion social, la
cual se enfoca en el fortalecimiento y desarrollo institucional, y se concreta
principalmente en las acciones comunicativas que parten de los vinculos y articulaciones
internas, que se proyectan desde los mensajes construidos hacia el publico externo y al

entorno social.

Las empresas estan obligadas a saber comunicarse con su entorno global,
y a manejar todos los recursos comunicacionales. La comunicacion se ha
establecido como la primera fuerza estratégica por encima de las técnicas
de management y produccién. La comunicacién integral constituye una

fuerza que es incluso mas potente que la accion (Costa, 1999, pag. 13).

“El estudio de la comunicacion organizacional surgio en el contexto de la segunda
mitad del siglo XX, y al finalizar la Il Guerra Mundial se propicio un clima cientifico

que analizaba la comunicacion” (Schvastein, 1994, pag. 17).

La comunicacion organizacional es relativamente nueva, y al igual que el campo que la
contiene, que es la comunicacion social, ha experimentado variaciones teoricas y
practicas. A continuacién, se describiran cinco teorias sobre la comunicacion
organizacional, las cuales segun Alexandra Duarte (1993), han influenciado en el

concepto actual de la misma.
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Teoria clasica

La teoria clasica se desarroll6 como respuesta a la industrializacién
masiva de los sistemas economicos a finales del siglo XIX, en Europa y
Estados Unidos.

Su principal aporte fue el de sistematizar la actividad organizada con el

fin de optimizar los recursos para alcanzar la eficiencia de las empresas.

Los principales exponentes de esta teoriza fueron Frederick Taylor y
Henry Fayol. La administracion cientifica de Taylor sostenia un modelo
de comunicacion lineal y descendente, en donde era cuidadosamente
controlada y seguia la cadena jerarquica de mando. Asi, la comunicacion
era estrictamente formal y descendente. Sin embargo, existia la

comunicacion horizontal entre gerentes de igual categoria.

Finalmente, los clasicos mostraron poco interés por el estudio del
ambiente organizacional y sus efectos sobre el funcionamiento interno de

las organizaciones (Eduarte, 1993, pag. 36).

En la teoria clasica es posible visibilizar que la comunicacion organizacional era tomada

desde una funcion Unicamente instrumental y lineal al situarla estrictamente de manera

formal y desce

ndente, es decir; que el didlogo interno era restringido y limitado.

Teoria humanistica

Eduarte explica que esta teoria se desarroll6 a mediados de la década de los afios 30 con

los estudios de

Elton Mayo.

Contrario al anterior, este enfoque humanistico dio énfasis a las
relaciones interpersonales entre los obreros, las normas de grupo y el
liderazgo en la supervision. Se concibié a las organizaciones como

colectividades sociales, en cuyo interior existian relaciones formales e
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informales, y donde los niveles técnicos de ejecucion eran afectados por

los sentimientos de satisfaccion y la moral de los obreros.

Los autores de esta teoria propusieron que se diera “mayor atencién a la
corriente de comunicacion entre los obreros y la administracion y

viceversa (Eduarte, 1993, pag. 39).

Como resultado de los estudios, se determiné la necesidad de fomentar la participacion
de los trabajadores en la toma de decisiones, y dar mayor atencion al proceso de
comunicacion ascendente, es decir; a la confianza y comunicacion abierta entre gerentes

y empleados.

Douglas McGregor, exponente de la teoria "X" (correspondiente a la teoria clasica) y la
teoria "Y" (vision del hombre como ser social, inteligente, con capacidad de decision y
de produccidn. necesitado de aprecio. etc.), creia que se podian establecer objetivos
compartidos (de los trabajadores y de la organizacion), al abrir canales de comunicacion

de doble via (ascendentes y descendentes)” (Eduarte, 1993, pag. 36).

A pesar de que en la teoria humanista ya se consideraba al ser humano como el eje
principal de una empresa u organizacion, la comunicacion se concibié como una

actividad gerencial para garantizar las acciones institucionales.

Teoria de sistemas

Esta teoria se caracteriza por plantear fundamentalmente a las organizaciones como

sistemas, en tanto estan compuestas por actividades interdependientes.

Una organizacion con perspectiva de sistema cerrado es aquella que se
contiene a si misma con independencia de su ambiente externo. Por el
contrario, el sistema abierto la considera como un ente en transformacion

que mantiene relacion dinamica con su ambiente.
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Algunos teoricos como Von Bertalanffy, Katz y Kahn sostienen que, “las
organizaciones se componen de partes interdependientes; sobreviven por
el intercambio (entendido como la accién de importar, transformar y
exportar) de energia con su ambiente. Las organizaciones mantienen un
equilibrio dindmico con su ambiente y poseen multiples objetivos que

pueden alcanzar por diferentes caminos (principio de equifinalidad).

La teoria de sistemas considerd las organizaciones en constante relacion
con su ambiente por lo que, la retroalimentacién ambiental era necesaria

para llevar a cabo sus funciones” (Eduarte, 1993, pag. 36).

La critica a esta teoria se caracteriza por ser un enfoque descriptivo y no considera
aspectos historicos y ambientales que ayudan a explicar y comprender la naturaleza de

los fendmenos, asi como permitir su transformacion.

Teoria contingente

Este nuevo enfoque propone que "el funcionamiento interno de las organizaciones debe
ser congruente con las demandas de las tareas de la organizacion, la tecnologia, o el
medio ambiente externo y las necesidades de sus miembros, si la organizacién pretende
ser eficiente” (Jablin, 1986, pag. 120).

Las configuraciones del ambiente de una organizacion (estabilidad o
cambio) afectan el tipo de administracién y comunicacion adecuada a
cada una. Exponentes de esta teoria establecen que las organizaciones que
alcanzan éxito, son aquellas que se adaptan a la proporcion de
incertidumbre existente en su entorno, independientemente del grado de
incertidumbre ambiental, pues estas empresas deben caracterizarse por la
integracion de sus miembros y de las diferentes unidades de trabajo. Sin
embargo, el grado de integracion que logre, dependera también del medio

en el cual estd situada; asi, cuanta mas incertidumbre exista en el entorno,
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mayor esfuerzo interno se requiere para lograr la colaboracion y

comunicacion necesarias.

Es asi que la autora concluye que desde esta perspectiva, “no hay una
mejor forma de disefiar sistemas de comunicacion organizacionales, pues
se deben considerar factores circunstanciales que hacen cambiar a la

organizacion” (Eduarte, 1993, pag. 37).

Comunicacién organizacional democratica

Finalmente, Alexandra Duarte propone repensar a las organizaciones desde la

comunicacion organizacional democratica.

En la década de los 70, toman auge los nuevos enfoques sobre
comunicacion social en América Latina, de donde surgen teorias de corte
méas democratico, que se originaron precisamente como alternativa a los
esquemas tradicionales y a los conflictos politicos, econémicos y sociales

inherentes al sistema capitalista.

Se trata de un sentido democratico y alternativo a la comunicacion para
que se facilite la existencia de procesos participativos en las

organizaciones” (Eduarte, 1993, pég. 38).

En este enfoque de la comunicacion organizacional con una perspectiva democratica
involucra necesariamente la capacidad de los seres humanos para articular sus
necesidades e intereses dentro de la organizacion con el objetivo de actuar y mediar

comunicativamente.

La sociedad es en si misma un proceso continuo de comunicacion, por
eso si las relaciones sociales vigentes son autoritarias, los mensajes

tendran dicha orientacion.
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Los mensajes de estructura autoritaria contaminan a los otros, aun cuando
sus emisores traten de llevar adelante el proceso de comunicacion desde
una intencionalidad alternativa. Este mismo fenémeno social, ocurre en el
marco de las organizaciones: el tratamiento de la comunicacion
organizacional parte del hecho de que en toda organizaciéon se da la
comunicacion de manera natural, es decir; organizacion y comunicacion

constituyen un todo indivisible” (Eduarte, 1993, pag. 38).

Este enfoque implica que se entienda a la comunicacion como un proceso participativo
constante que involucre continuamente la puesta en comun de cada actor de una
organizacion, empresa o institucion, que facilite los canales de dialogo en las relaciones

sociales.

La comunicacion es un proceso social de intercambio de significados que
supone relaciones entre los individuos y grupos sociales. Su finalidad es
facilitar el entendimiento entre esos individuos y grupos para hacer
posible la cooperacion social y, por ende, el logro de metas sociales
definidas en su seno. La comunicacion es parte integral de cualquier

organizacion (Felafacs, 1998).
Comunicacion productiva

En los postulados de Abraham Nosnik, con el pensamiento “dinamico” de la
comunicacion, los receptores no solo procesan informacion, sino que prevalece el
dialogo, esto implica la retroalimentacion calificada por el autor como un consenso en el

campo del saber humano, la cual constituye una especie de “corazon ideologico™.

“La concepcion dindmica se tipifica, y significa un adelanto conceptual de primera
importancia en nuestro quehacer, al incorporar a la retroalimentacion como prerrequisito
de la comunicacion (efectiva). Si no hay retroalimentacion, no existe la comunicacion”

(Nosnik, 1996, pag. 5).
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De acuerdo con Nosnik, la concepcion dinamica también posee sus limitaciones a causa
de la persistente inequidad en la organizacién y control de la informacién que provoca, a
la vez, que la comunicacion se vea limitada como una de las plataformas para provocar
cambios y mejoras efectivas en la sociedad. En respuesta a esto, el autor hace una
propuesta a partir de una nueva conceptualizacion del propio proceso de la
comunicacion, debido a que se requiere una concepcion comunicacion que vaya mas alla
de lo “dinamico”. Frente a esto, surge la “comunicacion productiva” que inicia donde la

dejaron los modelos dinamicos: la retroalimentacion.

En este aspecto, “la retroalimentacion inicia el proceso de innovacion, transformacion y
mejora del sistema, el cual debe beneficiar por igual al receptor y emisor en sus procesos

comunicativos” (Nosnik, 1996, pag. 10).

La comunicacién productiva como la transformacién y mejora de
cualquier sistema para el beneficio comin mediante la retroalimentacion
del publico o publicos (conjunto de receptores) al propio sistema (emisor
0 emisores). Junto con la explicacién de la comunicacién productiva se
abarca el término de “organizacion normativa”, ya que un sistema es
normativo al caracterizarse por un corazon ideoldgico entendido como
una ideologia nuclear referida previamente como una etapa en la
evolucion organizacional de las empresas, y el conjunto de reglas del

juego.

En el corazon ideoldgico prevalecen las intenciones y valores que definen
al sistema, ademds contiene la “razén de ser”. Y, con respecto a la
normativa incluye las politicas de gestion, objetivos operativos, y una
ética que debe orientar y sancionar las decisiones de los integrantes del
sistema (Nosnik, 1996, pag. 7).

De tal manera, la comunicacion productiva consiste en situar al proceso de la
comunicacion en su propio contexto, o en el sistema al que sirve para que dicho sistema
sea un todo y que cumpla, a su vez, con sus propios objetivos y metas, nace de la

retroalimentacion que permite conocer las necesidades de los sistemas donde ocurre la

32



comunicacion para que ésta concuerde con los fines ultimos de éstos y asi, contribuir a

su logro.

En conclusion, Abraham Nosnik a partir de su estudio expone que la comunicacién
productiva requiere un sistema en cuanto a sus insumos de informacion y dialogo (el
propio proceso de la comunicacion) para llegar a sus propositos. Es decir, la

comunicacion productiva estudia los flujos de informacion.

2.2 ¢Qué es la comunicacion organizacional?

La comunicacién organizacional es aquella que dentro de un sistema
econdmico, politico, social o cultural se da a la tarea de rescatar la
contribucién activa de todas las personas que lo integran operativa y
tangencialmente y busca abrir espacios para la discusion de los problemas
de la empresa o institucion esforzandose por lograr soluciones colectivas

que benefician al sistema, y que lo hace méas productivo (Nosnik, 1996,

pag. 15).

Desde el siglo XIX, las empresas funcionaban sobre cuatro pivotes:
economia, organizacion, produccién y administracion. Hoy, en los
umbrales del siglo XXI, el nuevo paradigma tiene cuatro epicentros. Se
Ilaman identidad, cultura, accion y comunicacion. Esta dindmica vital
genera inevitablemente un “subproducto”, conocido como imagen, que es
de primer orden de la estrategia corporativa y el principal activo de la
empresa, entonces se debe situar a la imagen en la cima del razonamiento
y tomarla como modelo de accion y de comunicacion (Costa, 1999, pag.
16).

Es posible pensar a la comunicacion organizacional en un grupo u organizacion como
base del fortalecimiento y desarrollo institucional, la cual se establece principalmente en
las acciones comunicativas que parten de los vinculos y enlaces internos, y se proyectan

desde los mensajes construidos hacia el pablico. La comunicacion se fundamenta en el
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sentido comun y en opiniones compartidas por todos los actores que conforman a una

organizacion.

Margarida Krohling, plantea que se entienda a la comunicacion organizacional en un
sentido amplio: “como una disciplina que estudia como se procesa el fendmeno
comunicacional dentro de las organizaciones en el &mbito de la sociedad global, y como
fendmeno inherente a la naturaleza de las personas y los grupos de personas que las
integran” (Krohling, 2003, pag. 149).

Es importante destacar que dentro de las organizaciones se ha priorizado casi siempre la
comunicacion externa, sin embargo; actualmente se observa una tendencia integradora
de los dos ambitos. Puesto que, la comunicacion en las organizaciones debe ser
comprendida de manera integral, coordinando las acciones de la organizacion,
forjandola como construcciéon constante de su cultura e identidad y, proyectandose

externamente a través de la construccion colectiva de su imagen.

La comunicacion organizacional ocurre en un sistema complejo y abierto
que es influenciado e influencia al medio ambiente, implica mensajes, su
flujo, su propdsito, su direccion y el medio empleado, y finalmente,
implica a personas, sus actitudes, sus sentimientos, sus relaciones y
habilidades”. (Brown Company Publishers, 2012, pag. 18).

2.2.1 La comunicacion interna.

La comunicacién organizacional se constituye como un plan global de comunicacion
por el hecho de gestionar tanto el &mbito interno como el externo de las organizaciones.
Cuando se habla de comunicacion interna, hace referencia a la imagen interna de la
organizacion, es decir, a la identidad, cultura y comunicacién de la misma. Mientras
que, cuando se habla de comunicacion externa se alude a la imagen externa, aquella

comunicacion que se da entre la organizacion, su entorno y contexto.

Al referirse a la comunicacion interna, aborda las actividades que se realizan dentro de

una organizacion para mantener las buenas relaciones entre los miembros de la empresa
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por medio de la circulacion de mensajes originados por los diversos medios de
comunicacion, con el objetivo de proveer comunicacion, didlogo, unién, motivacion y

asi alcanzar las metas establecidas por la organizacion.

Para Joan Costa (1999), el replanteamiento de la accion y de la comunicacion

empresarial tiene una estructura en tres polos:

e Relaciones institucionales: Las grandes decisiones politicas y estratégicas,
acuerdos, estrategias de identidad y de imagen corporativa, proyectos a medio y
largo plazo.

e Comunicaciones internas: Con las exigencias de cambios culturales que afectan
a todos los empleados y colaboradores; los requerimientos nuevos de
comunicacion organizacional; las demandas de calidad generalizada; todas
aquellas actividades culturales y comunicacionales, en fin, que fomentan los

nuevos valores, y son el soporte de la imagen.

e Comunicaciones externas: Con su creciente diversificacion y especializacion en
funcién de la imagen, de los servicios, las tipologias de publicos, los segmentos
emergentes, las contratendencias sociales, las relaciones de la empresa con un

entorno proximo y con la opinion publica en general (pag. 23).

Desde dicha perspectiva, prevalece la propuesta de un nuevo planteamiento estratégico e
integrador para la gestion de las comunicaciones que implique la accion y la
comunicacion. En sintesis, Joan Costa considera que la comunicacién interna en las

organizaciones responde a cuatro preguntas detalladas a continuacion.

e ;Quiénes somos para los demas?: Imagen
e ;Quiénes somos?: Identidad
e ;CoOmo somos?: Cultura

e ;Qué decimos?: Comunicacion
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Imagen:

“Proviene del latin imago que significa “imagen mental” o representacion mental, ligada

a lo imaginario y a la memoria” (Civil, 2012, pag. 39).

Es un conjunto de significados, “es la construccion que hacemos y la que motiva
nuestras acciones, la imagen es el total de percepciones e interrelaciones de pensamiento
que cada persona asocia a una identidad” (Scheinsohn, 2003, pag. 25). Hay que conocer
cual es la autoimagen que tiene la organizacion de si misma. Mientras mas se conozcan

los objetivos de la organizacion, se tendrd una mejor imagen cognitiva.

La imagen de una empresa es el resultado interactivo que en un amplio
conjunto de comportamientos de aquella producen en la mente de sus
publicos. La imagen: “Supone un concepto de conceptualizacion por parte
del receptor que metaboliza un conjunto de inputs transmitidos por una
empresa. Pero como en todo proceso de conceptualizacion, y el de
formacion de la imagen de una compafiia no es una excepcion, el receptor
contribuye decisivamente en lo que al resultado final se refiere (Villafafie,
1998, pag. 24).

“Es el conjunto de atributos propios de una organizacion que los caracterizan y
distinguen frente a otros, la identidad constituye un bien intangible en permanente

(re)construccion por sus integrantes” (Civil, 2012, pag. 35).
La diferencia principal entre imagen e identidad es que la primera involucra dos actores:

Un ser “imaginante” y algo “imaginado”, mientras que la segunda se concentra en un

actor; es “hacia dentro” (Civil, 2012, pag. 39).

Se caracteriza por:

e Imagen-icono: Es un signo o representacion visual que sustituye al objeto
mediante su significacion (identificacion material). En las organizaciones, se

conoce a esta imagen-icono por el logo de la empresa.
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Segun Joan Costa, “se refiere a la imagen-icono cuando habla de la imagen
como “una representacion iconica de un objeto”, que se percibe por los
sentidos. Es lo que interpretan las personas de la empresa por medios visuales,
auditivos y deméas como el logo de la empresa, los colores, las cufias y los

comerciales, el lema, etc.” (Daza, 2008, pag. 26).

e Imagen-actitud:

La imagen-actitud, se refiere a la imagen como la recordacion que tiene
las personas de las caracteristicas principales de una organizacion capaz
de cambiar el comportamiento de la gente. La imagen corporativa es muy
atil en las empresas. Se convierte en una herramienta que genera en las
empresas valor agregado, pues crea confianza y reputacion en los
publicos externos e internos, los cuales se sentiran a gusto al trabajar en la
empresa o compraran el producto o servicio que vende la organizacion
(Daza, 2008, pag. 26).

La comunicacién es el compartir sentimientos, evoca saberes y sentires en los

ambitos:

- Cognoscitivo: Ambito reflexivo (pensamientos, valores, filosofia) que tiene
la organizacion, es decir; se basa en el ambito racional.

- Emocional: Corresponde a los sentimientos generados en la institucion.

- Conductual: La actitud que se tiene frente a una organizacion,

predisposicion que tienen los pablicos.
Identidad:

“Concepto claro y nitido de uno mismo. Autoconocimiento de las propias caracteristicas

o personalidad” (Civil, 2012, pag. 39).

Corresponde a los valores, costumbres, tradiciones, forma de hacer las cosas dentro de la

organizacion. Es “todo aquello que es manifestado de forma explicita o implicita, a
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través del flujo de mensajes relacionados con lo que la organizacion es objetivamente y

lo que hace (Chiavenato, 2009, pag. 22)”.

El andlisis de la identidad responde a las siguientes cuestiones:

¢ Qué es la empresa?
¢ Qué hace? Mision
¢Coémo lo hace?

¢A donde se quiere llegar?  Vision

A continuacién, se describen los elementos formales e informales en los que se

materializa la identidad de una organizacion (Civil, 2012, pag. 38).

e Vision del ser humano y de la tematica o problematica.
e Visién, mision, objetivos y valores.

e Elementos visuales (isologotipo, manual de imagen).

e Estrategias y piezas de comunicacion.

e Cultura organizacional.

e Modelo de gestion.

e Atrticulacion con otros actores sociales.

e Ambito de injerencia, territorio.

Cultura:

Es el conjunto de normas, habitos y valores, que practican los individuos de una
organizacion, y que hacen de ésta su forma de comportamiento. Se comparte visiones,
valores afines. Formalidad o informalidad. En el espacio de comunicacién interna se

genera la cultura organizacional.

“La cultura organizacional consiste en que cada miembro de la organizacion adquiera

los elementos claves de su sistema de pensamiento y accion, para que forme parte de
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cada uno y, sea percibida tanto por el cliente interno, como por el cliente externo y los

nuevos posibles consumidores o aliados” (Daza, 2008, pag. 20).
Comunicacion:

Es la forma de como se comunican, relacionan y como se vinculan los miembros de la
organizacion a nivel interno y externo. Es la columna vertebral de una organizacion, y es

el eje que permite al sistema ser un sistema.

Joan Costa, propone que internamente se establezca a un director de comunicacion
“DirCom”, en una organizacion con el objetivo de que en las acciones internas sean

gestionadas y planificadas dentro de la dindmica comunicacional.

El DirCom se basa en el conocimiento y las habilidades directivas; la
planificacién y la gestion estratégicas, el dominio de las comunicaciones
y las relaciones, en especial con los stakeholders (publico objetivo), los
medios y los lideres de opinién; la responsabilidad de la imagen, la
reputacion y el posicionamiento corporativo; la consultoria interna para la
linea de directivos; la gestion de los activos intangibles, la creacion de
valor y la cultura organizacional, la conducta ética y la responsabilidad
social empresarial (Zapata, 2012, pag. 13).

La asignacion interna de una persona responsable de comunicacion, no significa que va
a jerarquizar los niveles de comunicacion y los flujos de informacion, sino que esta
persona es asignada para gestionar la comunicacion de una forma integral y
participativa, y que tenga una habilidad receptiva en cuanto a las necesidades internas

comunicacionales.

El DirCom Debera comunicarse bien con todos los integrantes de la
organizacion, sera un estratega y planificador mediante la orientacion y
disefio de acciones, planes y programas de comunicacion sobre la base de

objetivos estratégicos institucionales.
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Se encargara de la Coordinacion e interpretacion de las necesidades de
comunicacion de los diferentes departamentos de una institucién o
empresa. Supervisard todas las acciones, campafias, promociones e
informaciones desarrolladas por los diferentes departamentos, evaluando
los resultados de las acciones de comunicacion en funcion de los
objetivos (Morales, 2007, pag. 84).

2.2.2 Tipos de actitud en la organizacion.

En un colectivo o una organizaciéon, es necesaria la actitud de cada uno de los
integrantes que conforman a la organizacion o empresa como un solo conjunto dentro de

la sociedad. Se destacan principalmente los siguientes tipos de actitud:

e Actitud egocentrica: Usar informacion existente para el beneficio personal.

e Empatia: Guarda la disposicion que tienen los individuos en funciona los objetivos,

el desarrollo de los miembros debe ser personal y profesional.

e Receptividad: Actitud y necesidad de tener otra informacion que permita aportan

en el desarrollo personal y profesional de cada integrante de la organizacion.

Es importante la actitud comunicacional, ya que involucra la disposicion que tienen los
individuos de una organizacion para crear informacion, intercambiarla y dialogarla. La

comunicacion es un compartir de significados.

2.2.3 Tipos de comunicacion en una organizacion.

e Comunicacion formal: Establecida oficialmente por la organizacion, con el
propdsito de hacer llegar informacion necesaria en el momento preciso y a la

persona apropiada.
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Comunicacion informal: Surge espontaneamente de las relaciones sociales que
se establecen entre los miembros para satisfacer la necesidad de comunicarse

cuando no hay un canal formal disponible, 0 no es adecuado.

Direcciones:

Vertical descendente: La informacion fluye hacia abajo a través de la estructura
jerarquica. Transmite informacion formal, va dirigida a los trabajadores para

persuadirlos o convencerlos para ejecutar las instrucciones.

Vertical ascendente: La informaciéon se dirige hacia arriba a través de la
estructura jerérquica. Proporciona retroalimentacién a los niveles superiores,
permite conocer necesidades, ideas, sentimientos de los miembros de la
organizacion. Ademas, se constituye por los mensajes que fluyen de los

empleados a los superiores.

Horizontal: Se da entre miembros del mismo grupo o del mismo nivel
jerérquico, a menudo se reduce al nivel de comunicacién informal. “Es conocida
también como comunicacion plana y ubica a todos los actores en un mismo nivel

de informacion y de circulacion de la misma” (Favaro, 2011, pag. 13).

Diagonal: Este tipo de comunicacion gestiona una mejor comprension y
coordinar esfuerzos para el logro de los objetivos organizacionales, no es
establecida por la jerarquia organizacional, sino que “va en todas las direcciones
del sistema, incluyendo hacia abajo y arriba, a través de los niveles jerarquicos, y
a través de los limites de la organizacion con el entorno” (Krohling, 2003, pag.

150).

Rumores: “Se trata de la comunicacion informal que recorre la institucién sin
respetar canales y muy rapidamente. Generalmente, se construyen versiones o
interpretaciones de la realidad basadas en informacion parcial y de diferentes
fuentes. Son originadas por la ausencia de informacion completa y creible de los

canales que correspondan” (Favaro, 2011, pag. 13).
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2.2.4 La comunicacion externa.

La comunicacion externa corresponde a los actos comunicativos dirigidos a publicos
externos, con el fin de mantener o perfeccionar las relaciones publicas y asi, proyectar

mejor la imagen corporativa de la organizacion.

La comunicacion externa tiene el objetivo de “crear y desarrollar asi una
imagen positiva de la empresa en el seno de su entorno social, que se ha
convertido en uno de los retos de la comunicacion en la empresa, para
hacer publica su contribucidn a la vida ciudadana, ya que establece que la
empresa pueda estrechar lazos con sus publicos externos (clientes,
proveedores, periodistas, representantes de asociaciones, etc.) fuera del
terreno tradicional del mercado. Ademas crea situaciones de encuentro
atractivas entre sus publicos, lo que facilita el dialogo social y su

aparicion en la escena de la actualidad (Sanchez, 2008, pag. 6).
Para planificar la comunicacion se debe basar en 3 &mbitos o instancias:

¢ Organizacion: Porque tiene que definirse su imagen, las politicas, como quiere

ser vista, etc.

e Publicos: Definicion de segmentos de publicos en lo interno y externo, debido a

que internamente también se debe segmentar la informacién.

e Competencia: Conocer en su entorno y contexto que hacen lo que la empresa

hace, y a partir de eso hacer una propuesta diferente.

Los publicos

Abraham Nosnik (1996), establece dos tipos de publicos organizacionales: los internos
y los externos, los cuales estdn determinados por su localizacién con respecto a la

organizacion como emisor (pag. 22).
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Los publicos externos: Se refiere a varios grupos o colectivos de receptores que

requieren distintos tipos de informacién por parte de la organizacion.

Exceptuando a la competencia, la empresa debe cumplir con todos los demas publicos
proporcionandoles informacién oportuna, suficiente, confiable, veraz, etc., entre mejor y
més informacion les proporcione, mejor serd la relacion entre la empresa y dichos

publicos.

Los publicos internos: Son todos los empleados, individuos o grupos que pertenecen o
estan vinculados a una organizacion o empresa, cada publico interno tiene sus propias
necesidades de informacion y responsabilidades de comunicar a otros niveles,
dependiendo de la estructura de la organizacion, cada nivel se encarga de comunicar
diferentes cosas, por ejemplo, la alta direccion tiene la responsabilidad de firmar la
mayoria de los mensajes que se dirigen a los diferentes publicos, la direccién comunica

las normas de cada area, etc.

La comunicacién externa tiene la meta de generar una imagen positiva de
la organizacion, radica en crear en el empleado un estado de pertenencia
e identidad hacia la misma. Para lograr esa imagen, debe existir
coherencia entre lo que intenta la empresa manifestar, y lo que sus
empleados expresan y piensan de ella. La comunicacion se construye y se

comunica desde adentro.

Toda empresa vive inmersa en una comunidad donde el entorno politico,
social y econdmico influye en su modo de actuar, y debe amoldarse a las
condiciones existentes, para estar a la vanguardia del mercado. Siempre
es importante mantener informados al personal de la organizacion de
forma clara y transparente de lo que hace y sus resultados, porque eso
genera pertenencia y conocimiento de los alcances” ( Universidad

Interamericana para el Desarrollo, s.f., pag. 59).

La comunicacion externa, hace que las personas se involucren de manera voluntaria e

involuntaria para trabajar colectivamente. Mediante la comunicacion, se construye y se
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unifica tanto la identidad como la personalidad de la empresa, asi como conocer su
competencia. Las empresas que lleven una filosofia de comunicacion organizacional,
tendran como consecuenciapractica la productividad en la empresa y la satisfaccion de

sus publicos.

Siempre la comunicacion externa se encuentra encaminada a mantener o mejorar sus

relaciones con el entorno y proyectar una imagen positiva.

2.3 Los desafios de la comunicacion organizacional en la actualidad

A partir de las diversas concepciones que ha atravesado la comunicacién organizacional
desde varias Opticas teoricas y practicas, ésta debe tornarse hacia un nuevo enfoque

paradigmaético estratégico en las organizaciones.

Es menester, considerar previamente al ser humano como un actor de cambio y de
transformacion fundamental cuando se aborda el estudio de la comunicacion en las

organizaciones.

La organizacion es social porque “es creada por personas; es social porque sus procesos
son llevados a cabo por personas; y es social porque sus beneficiarios son personas”
(Véliz, 2014, pag. 28).

De acuerdo con dicha frase menciona por Fernando Véliz (2014), este autor considera
gue ya sea una organizacion o empresa, al desenvolverse e interactuar en un entorno
social, esta debe establecer una Responsabilidad Social Empresarial (RSE). “Las
organizaciones deben ocuparse de estructurar politicas y sistemas de gestion en los
ambitos econdmico, social, de transparencia y también del medio ambiente, en aras de

cumplir con las nuevas exigencias que demandan los nuevos compromisos” (péag. 205).

La Responsabilidad Social Empresarial hace referencia al compromiso de cambio de las
organizaciones para con la sociedad de una forma holistica e integral, la cual debe actuar
en conjunto con las personas para fomentar el desarrollo y la calidad de vida, todo con el

fin de alcanzar el bien comun.
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Es claro que los elementos que definen la RSE tienen que ver con el
desarrollo sostenible, el respeto a los derechos humanos, el compromiso
con el medio ambiente, la colaboracion con la comunidad, formacion de
los trabajadores, los valores, el dialogo, salud y seguridad social, buen
gobierno corporativo, sistemas de gestion, difusion de politicas
corporativas hacia socios, proveedores y consumidores y politicas publica
(\Véliz, 2014, pag. 206).

Otro desafio que debera enfrentar la comunicacion organizacional, es sin duda la
creacion y apropiacién comun del conocimiento, puesto que la comunicacion dispone de
escenarios de actuacion y realizacion, que brinda la oportuna posibilidad de crear
conocimientos, y de apropiarse de éstos para el desarrollo colectivo de beneficio comun,

gue consecuentemente, convoca a la participacion activa de las personas.

El conocimiento serd pilar fundamental en las organizaciones de esta nueva
centuria, teniendo en cuenta que la produccion y los avances de ellas que estan
enraizadas en el saber y el conocimiento de los servidores, y no en cabeza de uno
solo o de los directivos u orientadores. Sera el aporte de todos en la organizacion
y el soporte de esfuerzos, esa construccion colectiva que resulta ser la
organizacion, debe ser motivadora, fuente de participacion y espacio que
involucre, teniendo en cuenta también que el conocimiento es de todos los

servidores y, en general, de la organizacion (Véliz, 2014, pag. 214).

Finalmente, el desafio mas importante es la comunicacion estratégica dentro de una
organizacion al encaminar las acciones y procesos de manera planificada, estratégica e
intencionada. Segun Scheinsohn (2003), la comunicacion estratégica “presenta un
método concreto de gestion destinada a articular todas las comunicaciones tacticas en el
marco de una estrategia general que la englobe, es decir; procura delinear un sistema
integrador, sinérgico y coherente a través del cual se articulan todas las comunicaciones

del nivel tactico” (pag. 13).
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CAPITULO 3

LAS ORGANIZACIONES

Antes de plantear la definicion de una organizacion no gubernamental sin fines de lucro,

se abordaré los distintivos caracteristicos de una organizacion.

3.1 Definiendo a la organizacién

Entender a la organizacion como una entidad conformada por seres que actlan para
lograr metas colectivas implica una accion de organizar, y a la vez un conjunto
organizado. A continuacién, se presentaran varios postulados sobre el concepto de
“organizacion”, los cuales tienen estrecha relacion con el campo de la comunicacion

desarrollo.

La organizacién es una unidad social coordinada, consciente, compuesta
por dos personas 0 mas. Se define como ente social, creada
intencionalmente para el logro de determinados objetivos mediante el
trabajo humano y recursos materiales, que se ubican en un contexto social
que las determina e influye en su configuracion y dindmica interna, se
dirige a metas disefiadas con una estructura deliberada y con sistemas de
actividades coordinadas y vinculadas con el ambiente externo
(Thompson, 2006, pag. 1).

Con esta explicacidn, se entiende que una organizacion surge en el entorno social como
respuesta a una necesidad o a un problema de la sociedad, posteriormente, se conforma

por integrantes que apoyan esta idea, y actuan para alcanzar los objetivos establecidos.

También, se puede destacar en palabras de Bartoli (2002), que “una organizacion es un
conjunto estructurado de componentes e interacciones del que se obtienen
caracteristicas, lo que remite a la nocion de sistema, el cual es un conjunto de elementos

unidos entre si, inmerso en un entorno, se adapta y evoluciona” (pag. 19).
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Las organizaciones son creaciones sociales y creadoras de significados.
Se pueden entender igualmente como esa interaccion e integracion de
personas, cosas y procesos y bajo un control legal. Son agrupaciones en
las cuales las personas buscan un espacio de desarrollo, quienes sostienen
de la misma forma que la organizacion es la union de voluntades y
busquedas encausadas en un objeto social y con objetivos comunes. Una
organizacion conjuga los objetivos personales de sus integrantes con el
objeto social y los objetivos de la misma, enfatizan dos compiladores
(Sanchez & Munera, 2003, pag. 44).

Mientras que, Idalberto Chivenato (2009), aporta sobre la definicion de la organizacion
al considerarla como un medio eficiente para satisfacer un gran nimero de necesidades
humanas, “la organizacion surge de la necesidad de la cooperacion, y estd compuesta por
dos o mas personas que establecen relaciones reciprocas para alcanzar objetivos

comunes, a partir de una sinergia, es decir; un trabajo conjunto” (pag. 43).

Finalmente, para puntualizar a la definicion de la organizacion, se la puede concebir
como un organismo social vivo al integrar la participacion humana en su proceso y
dindmica constante, y que genera continuamente significados y simbolos como

consecuencia de su interaccion en el entorno.

3.2 Origen y fundamentacion teorica de las ONG’s, sin fines de lucro

En sentido estricto, el concepto de ONG aparecié en la década de 1950,
en el ambito de las Naciones Unidas (ONU), como: un organismo
internacional no establecido por acuerdos gubernamentales. Desde ese
momento, el termino ONG se asocidé con las intervenciones de nivel

internacional o supranacional.

Sin embargo, surgieron algunas diferencias con el uso del término ONG,

cuando este empez06 a ser empleado para referirse al contexto nacional.
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En un principio, se empleaba en los paises desarrollados para enmarcar

las iniciativas de cooperacion y desarrollo (Lopez, 2009, pag. 142).

Las organizaciones no gubermanentales han sido denominadas bajo la expresion de

“Tercer Sector” al considerar que no pertenecen al sector empresarial, ni al sector

publico. Una de sus caracteristicas es que es sin fines de lucro, una ONG esta orientada a

objetivos de interés comun, realizando una variedad de acciones y funciones

humanitarias, acercar a los ciudadanos, implementaciones de programas, y fomentar la

participacion de las partes interesadas de la sociedad civil a nivel comunitario, por tal

razon las ONG tienen su rol y conpromiso con el desarrollo. El auge de 1asONG es

correspondiente con la ausencia o la debilidad del Estado en la base de la sociedad.

A nivel mundial, el origen de las ONG se ubica temporalmente después
de la Segunda Guerra Mundial (1935-39), creadas con el fin de socorrer a
las victimas de la guerra. Posteriormente, en los afios 40, se extienden al
Tercer Mundo para ayudar a poblaciones afectadas por sequias, hambre,
desastres naturales y guerras. Al principio fueron organizaciones
promovidas desde las instituciones religiosas (lglesia Catolica y
Protestante  especialmente) 'y de  beneficencia, auspiciados
financieramente con fondos de instituciones internacionales, y agencias

bilaterales de cooperacion (Arcos & Palomeque, 1997, pag. 27).

A continuacion, se describiran cuatro diferentes etapas sobre la concepcion de las ONG

desde sus inicios hasta la actualidad, que segun Lépez (2009), definen la importancia de

la perspectiva critica de las mismas (pag. 150).

Primera etapa: Caracterizada como asistencialista, surgi6 alrededor de 1945, en
un contexto de posguerra, basada en la necesidad de realizar acciones de
emergencia y asistenciales, diagnosticando el problema abordado como escasez
de bienes y recursos, con un plazo de actuacion a corto plazo y dirigida a

individuos y familias muy concretas.
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Segunda etapa: Se orienta hacia 1960, y tiene como paradigma el modelo de
desarrollo del norte, analizan los problemas de los paises del sur como la falta de
recursos economicos y tecnologicos y de cobertura de las necesidades basicas.
Estan orientadas fundamentalmente a determinadas comunidades o poblados.
Conciben la relacion entre las Organizaciones no Gubernamentales del norte y
del sur inicamente en términos de transferencia de recursos econémicos y ponen
en préactica una estrategia basada en la sensibilizacion dentro del norte, lo cual

las lleva a los primeros conflictos en la captacion de recursos privados.

Tercera etapa: Surge alrededor de 1973 (afio que se considera critico en el
ambito internacional), cuestionando el modelo de desarrollo del norte y
entendiendo que debe impulsarse un desarrollo propio de los paises del sur como
proceso auto sostenible de caracter politico.

Cuarta etapa: Surge en el afio 1982, que adopta una concepcion del desarrollo
mucho mas compleja que las anteriores, basada en la idea de que aquél ha de ser
equitativo socialmente y sostenible ecolégicamente tanto a escala local como
global. Quizéas la expresién empowerment, institucionalizada por organismos
como el Programa de Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD), sea la mas
representativa de este tipo de Organizaciones no Gubernamentales. Esa palabra,
traducida unas veces como capacitacion, otras como empoderamiento, se refiere
a que los grupos marginados deben lograr entender la naturaleza de su situacién

para poder actuar de manera eficaz y erradicar sus causas.

Quinta etapa: Corresponde a los afios noventa, en el marco de la globalizacion,
y en ellas reconocen las organizaciones sociales que ponen en primer plano una
critica a los efectos sociales y ambientales de la misma, asi como al concepto
mismo de desarrollo. Su diagnostico del problema, por tanto, cuestiona las
causas de la desigualdad y de la crisis ecoldgica poniendo especial énfasis en la
necesidad de una globalizacion alternativa y antagonista con respecto a las

politicas de las principales instituciones internacionales. Aqui, se da mayor
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importancia a la movilizacion social y en la determinacién de objetivos comunes

a escala global.

Lopez (2009), explica que “las Organizaciones no Gubernamentales de la cuarta y quinta
etapa, son las que mantienen abierto el debate respecto a la voluntad y capacidad que

puedan tener para promover cambios en las sociedades” (pag.152).

Uno de los términos atribuidos a las ONG por organismos mundiales como la
Organizacion de las Naciones Unidas, ONU, las determina como ‘“organizacion

voluntaria de ciudadanos sin &nimo de lucro, nacional o internacional (Vargas, 1992).

Segln el Banco Mundial (1995), define a una organizacion no gubernamental como
“organizaciones que se dedican a aliviar sufrimientos, promover los intereses de los
pobres, proteger el medio ambiente, proveer servicios sociales fundamentales o fomentar

el desarrollo comunitario”. (pag. 11).

En igual sentido, la Organizacién para la Cooperacién y el Desarrollo Econémico,
OCDE,considera como “organizacion fundada y gobernada por un grupo de ciudadanos
privados con un declarado propoésito filantrépico, y sostenida por contribuciones
individuales privadas”. (Ferrero, 2005, pag. 29). Sin embargo, a todas las organizaciones
sin fines de lucro se les permite contratar a empleados a sueldo para administrar las

actividades de la organizacion.

Cruz y Espinoza (2002), expresan que “las ONG’s son organizaciones
inmersas dentro de lo que se conoce como sociedad civil, que a su vez
estd conformada entre otros, por voces ciudadanas de lideres sociales,
académicos e investigadores, organizaciones de la sociedad civil, y/u
organizaciones no gubernamentales, grupos, foros o movimientos;
quienes desean participar en los asuntos publicos del pais como actores
sociales que denuncian y quieren frenar la pobreza, la corrupcion y la
violacién a los derechos humanos por un lado, y mantener las garantias

constitucionales, por otro lado (pag.76).
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Hoy en dia el término ONG se utiliza para describir una extensa gama de
organizaciones, desde pequefias a grandes, desde lo local a lo internacional. Para una
mayor explicacion sobre la ubicacion de una organizacidén no gubernamental dentro del

sistema social se ilustra el siguiente esquema detallado a continuacion.

Estado

Sociedad Civil Gobierno

Sin fines de lucro Con fines de lucro

Fundaciones | | Corporaciones | | Asociaciones Personas !Dersqnas
l I T naturales juridicas
1 T | |
Organizaciones no | (Organizaciones Profesionales, Sociodad
gubernamentales de autobeneficio artesanos, otros. ociedades

Beneficencia Sindicatos

Asistencia Asociacion padres de flia.
Educacion Juntas accién comunal
Desarrollo Edificios

Vivienda Gremios

Salud Clubes y soc.deportivos

Figura 2. Organigrama de las ONG en la estructura social
Fuente: Guia de Entidades sin Animo de Lucro, 1998-2000 Coodesarrollo.
Elaborado por: Sepulveda, Arango y Pérez, 2000, pag.245.

En referencia al esquema citado, se puede distinguir que dentro de la sociedad civil
surgen organismos sin fines de lucro, sin embargo algunos de ellos pueden concebirse
como organizaciones de autobeneficio. Mas explicitamente, una ONG puede tener varias
formas juridicas, ya sea esta como asociacion, fundacion, cooperativa, etc. Es decir; se
trata de agrupaciones no lucrativas conformadas por integrantes de la sociedad civil que

dirigen sus acciones a la contribucion y apoyo a una causa de la sociedad.
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Por lo general, estas organizaciones poseen una estructura muy simple,
son equipos de trabajo en los que cada persona realiza una funcién
especializada y esta en coordinacion con los demas integrantes del grupo
con la dnica finalidad de realizar las tareas que se proponen
colectivamente de tal manera que la relacion interna debe ser
fundamentalmente democréatica y de un profundo reconocimiento del
valor que poseen la critica y la autocritica (Arias & Pesantez, 2011, pag.
2).

En sintesis, una organizacion no gubernamental se conforma por personas que no
pertenecen a organismos estatales ni privados, y se fundamentan en la sociedad con el
fin de generar un impacto social para lograr el bien colectivo. Se establecen también, en
un marco legal para tener reconocimiento juridico. Una ONG posee un patrimonio
econdmico como recurso que se emplea para gestionar sus acciones, aunque, esto no
significa que el personal administrativo no reciba una renumeracién por su trabajo, es
decir; acumula excedentes, pero estos no son repartidos como ganancias entre el
personal o los directivos, sino que son reinvertidos en relacion con los objetivos

propuestos previamente por la organizacion.

3.3Antecedentes de las ONG en el Ecuador

Las organizaciones no gubernamentales se establecieron desde el acontecer de la
Segunda Guerra Mundial como organismos promotores de la accion social, instaurados
como particulares, y en su mayoria aliados con el sector privado internacional que les

proveia de recursos econdmicos.

A partir de tal acontecimiento, las ONG se implantaron alrededor del mundo con
diferentes objetivos, y propuestos como una alternativa de cambio. Es importante
destacar que las ONG desde ese entonces, se han constituido como organismos
fundamentales que convocan la participacion colectiva para lograr la transformacion de

la sociedad.
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La presencia de las ONG en América Latina se ubica a partir de los afios
treinta, cuando se da la ruptura del orden econdémico liberal, el cual
posibilitd que sectores importantes de las economias latinoamericanas
adoptaran proyectos nacionales de desarrollo. Ademas, el avance de la
industrializacion y la urbanizacién dio origen a nuevas perspectivas para
el nacimiento y fortalecimiento de entidades y acciones promovidas desde
el interior de los movimientos sociales. Antes de esa época, las
sociedades de ayuda mutua representaban la organizaciéon de algunos

sectores de la sociedad civil (Lopez, 2009, pag. 157).

Otra caracteristica, es que desde un inicio lo que defini6 a las ONG, fue su surgimiento a
partir de movimientos religiosos, principalmente de la iglesia catélica. Segun LOpez
(2009), “este surgimiento se explica debido a que la iglesia se consideraba el Unico
sector que no estaba virtualmente relacionado de manera directa con las instituciones del
mercado, ni con las instituciones estatales, aparecia de igual forma desligado de los

partidos politicos y los movimientos sociales” (pag. 157).

Hacia la década de los ochentas, las ONG latinoamericanas adquirieron
legitimidad y empezaron a ser consideradas como recursos alternativos de
accion colectiva. Su funcion original como benefactoras de los pobres fue
disminuyendo a medida que diversos actores confluyeron en el espacio de
los organismos no gubernamentales. A finales de la década de los ochenta
y principios de los noventa, se multiplicaron rapidamente, y establecieron

redes de comunicacién hacia el exterior (Lépez, 2009, pag. 157).

En Ecuador, como en varias partes del mundo, las ONG han alcanzado gran relevancia
debido a que la accién alternativa de estos organismos, la cual genera incidencia en
diferentes ambitos; en la vida social, politica y economica cuya fuerza obtiene a través

del poder de la sociedad civil.

La formacion y fomento de las ONG en el Ecuador es el resultado de la
interaccion de factores de diverso orden: la evolucidn socioecondmica de
la sociedad ecuatoriana; el cambio operado en la funcién del Estado; las

concepciones politico ideoldgicas de los diferentes actores sobre el

53



desarrollo de la sociedad; los cambios socio politicos operados en el
contexto internacional; las lineas y metodologias de trabajo utilizadas por
la cooperacion internacional en la puesta en practica de los programas de
superacion de la pobreza y el desarrollo sustentable (Arcos & Palomeque,
1997, pag. 17).

Arcos y Palomeque (1997), identifican tres grandes etapas histdricas en la constitucion
de las ONG en el Ecuador:

Primera etapa: Comprende las primeras décadas de este siglo, cuando se
conforman aquellas de caracter filantropico y caritativo, orientadas a la entrega
de servicios a sectores empobrecidos y abandonados de la sociedad. Se extiende
desde comienzos de este siglo hasta los afios 50, con antelacion a la formacion
del Estado desarrollista. Es cuando las iniciativas para atender las necesidades
sociales estuvieron principalmente a cargo de instituciones vinculadas con la
Iglesia Catolica y con sectores economicamente pudientes de la sociedad. Lo
servicios que se ofrecian estuvieron orientados a las personas “menesterosas”,
menores abandonados, huérfanos, enfermos mentales, etc., a través de la

organizacion de orfelinatos, manicomios, hospicios y casas de salud.

La mas representativa de las instituciones privadas no religiosas, creada a fines
del siglo pasado, fue la Junta de Beneficencia de Guayaquil (Ojeda, 1993), que
podria ser considerada como la pionera de las ONG en el Ecuador y cuya
presencia continua siendo significativa hasta la actualidad, tanto en términos
regionales de la Provincia del Guayas (sobre todo dentro del campo de la salud);
como a nivel nacional, por la presencia de varios de sus principales directivos en

acontecimientos importantes de la vida econdmica y politica del pais.

Segunda etapa: Corresponde a las décadas de los 60 y 70, cuando se empiezan a
conformar propiamente las ONG de desarrollo, en un contexto caracterizado por
una fuerte influencia de las diferentes corrientes politico - ideoldgicas vigentes

en la época, lo cual determina la orientacion, estilo de trabajo y red de contactos
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de las distintas ONG. Dentro de esta etapa de formacién de las ONG se puede

diferenciar dos momentos:

1) Las ONG modernas surgieron en el marco de la conformacion del Estado
desarrollista. Las primeras gestiones fueron dadas por el gobierno liberal de Galo
Plaza Lasso (1948 -1952), y la consolidacion de ese nuevo Estado solamente se dio
en los afos sesenta, a partir del gobierno de la Junta Militar que estuvo en el poder
entre 1962 y 1965.

Basadas en la teoria definida por la Comision de Estudios para América Latina
(CEPAL), las politicas publicas de entonces, al igual que en otros paises de la region,
privilegiaron el desarrollo hacia adentro, a través de la sustitucion de importaciones
y la formacion de un mercado interno. En esta perspectiva, el Estado decidio
implementar los procesos de reforma agraria, industrializacion y fortalecimiento de
su capacidad institucional; y asumi6 la responsabilidad de proveer los servicios
sociales béasicos de salud, educacion y proteccion a los grupos menos favorecidos.
América Latina vivia momentos de gran agitacion politica debido a los brotes
insurreccionales que se produjeron en varios paises, posteriores a la Revolucion
Cubana. Como una respuesta a esta situacion, desde comienzos de los 60, con el
apoyo principalmente del Gobierno de los Estados Unidos, se empez0 en el Ecuador

la ejecucion de los Programas de Alianza para el Progreso y de Misién Andina.

Las primeras ONG que empezaron a trabajar en el Ecuador en esa época, son de
caracter internacional y estan vinculadas con el trabajo de grupos cristianos de
Estados Unidos y Europa como el Instituto Linguistico de Verano, en 1952, y la

Fundacién Brethren, en 1953.

Se organizaron en el Ecuador las primeras ONG locales que promovian la
integracion a la modernidad de los sectores rurales atrasados y, transferir a las
comunidades indigenas y campesinas la ayuda caritativa, alimentos y ropa que
llegaba al pais, proveniente de los Estados Unidos. La iglesia Cat6lica, a través de
las diferentes Didcesis y Caritas (1961), y otras iglesias cristianas fueron

protagonistas de estas acciones. La Didcesis de Riobamba, inspirada en la Teologia
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de la Liberacién, formo el Centro de Estudios y Accion Social (CEAS), en 1960, y

dos afios después las Escuelas Radiofdonicas Populares (ERPE).

La importancia politica que adquirié el mundo rural a lo largo de los sesenta impulso
la formacién de ONG orientadas a promover procesos de reforma agraria y de

desarrollo de las comunidades rurales.

Al margen de las universidades, que operaban con una fuerte influencia de la
izquierda radical, en ese periodo también surgieron los primeros centros de
investigacion como el Instituto Ecuatoriano de Desarrollo Social, INEDES, en 1964,
que aportd al conocimiento de la realidad socioeconémica e institucional del pais, al
amparo de la reflexion sobre la marginalidad alentada, entre otros, por el Centro para
el Desarrollo Econdmico y Social de América Latina, CESAL. En 1966, se organiza
el Instituto Otavalefio de Antropologia, que hizo una importante contribucion
bibliogréfica para el conocimiento de la etnohistoria en Ecuador.

En esta época también se organizaron varias ONG especializadas en dos campos:
atencion a la poblacion con alguna discapacidad y planificacion familiar. La
inexistencia de servicios estatales (por desinterés o la poca importancia politica de
los beneficiarios) para atender a la poblacion que padecia discapacidades,
especialmente infantil, impulsé a grupos privados, de ingresos medios y altos y a los
adultos que vivian el problema, a organizar fundaciones y asociaciones en las
ciudades de Guayaquil, Cuenca y Quito. Asi, en 1960, se constituyeron el Centro de
Formacion y Capacitacion Laboral para Ciegos y la Sociedad de Ciegos de
Pichincha. En 1964, el Instituto Médico Pedagdgico de Audicion y Lenguaje,
IMPAL; en 1966, la Fundacion de Asistencia Psicopedagdgica para Nifios,
Adolescentes y Adultos con Retardo Mental FASINARM; y la Asociacion
Ecuatoriana para Nifios Retardados, ASENIR, entre otros. ES necesario mencionar
que este tipo de trabajo fue desarrollado con una fuerte base de voluntarios

vinculados con el sector privado lucrativo.

En el campo de la planificacion familiar en 1965 se constituyd la Asociacion Pro

Bienestar de la familia Ecuatoriana APROFE. Esta iniciativa nacid con apoyo
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sobretodo del Gobierno de los Estados Unidos, y debid realizar su trabajo inicial con
fuertes criticas, pues tanto la iglesia Cat6lica como los grupos de izquierda se
oponian a las acciones orientadas al control de la natalidad, pues, los primeros, la
consideraban como atentatoria a los principios religiosos de la Iglesia; y, los

segundos, como una iniciativa “imperialista”.

Otro tipo de ONG que se formd en este periodo estuvo vinculada con las actividades
de educacion de nifios, adolescentes y jovenes en situacion de riesgo: Fe y Alegria,
el Centro del Muchacho Trabajador (CMT) y la Asociacion Cristiana de Jovenes
(ACJ), conocida en aquellos afios como YMCA.

2) Un segundo momento en la constitucion de las ONG se da a partir del afio 72, con
el “boom” petrolero y la consolidacion de un Estado, con una gran capacidad de
intervencion debido a la presencia de las Fuerzas Armadas y la suficiente
disponibilidad de recursos econémicos. Con el 80% de las rentas petroleras bajo su
manejo, el Estado emprendié una obra publica sin precedentes histéricos y amplié

considerablemente la cobertura de los servicios de educacion y salud.

Durante esta época se consolidé la presencia del Estado de bienestar, que tratd
inclusive de asumir directamente la movilizacion y organizacion popular. Con el
liderazgo del entonces Ministerio de Trabajo y Bienestar Social, se implemento el
Proyecto de Desarrollo Comunal y Movilizacion Social, en areas urbanas y rurales
de 11 provincias del pais, y se organizé el Programa de Atencién Integral al Pre
Escolar (PAIPE), que con diversos nombres se mantiene hasta el presente. La
ejecucion de este programa se basa en un esquema de participacion de los
beneficiarios en la gestion de los servicios, especialmente de las organizaciones

barriales y de grupos de mujeres, etc.

Se formaron nuevas ONG vinculadas al desarrollo rural, aunque con base mas bien
local, como el Centro de Promocion Rural, CPR (1977), en Guayas Yy el Centro de
Educacién y Capacitacion Campesina del Azuay, CECCA (1978), con influencia del
movimiento de renovacion de la Iglesia Catélica. Por otro lado, se incrementd el

numero de ONG que operaban en el area de discapacidades con la formacion de la
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Asociacion para el Desarrollo Integral del Nifio Excepcional del Azuay, ADINEA.

Los servicios de planificacion familiar se fortalecieron con la formacién del Centro
Médico de Orientacion y Planificacion Familiar, CEMOPLAF, en 1974.

El desarrollo urbano experimentado por el pais, a partir de la bonanza petrolera,

promovid también la formacion de ONG relacionadas con dicha tematica.

Tercera etapa: Desde principios de los afios 80, cuando la organizacion de las
ONG estd vinculada a la incorporacion y ampliacion de nuevos campos de
trabajo como la microempresa, el medio ambiente, nifios, mujer y género y
derechos humanos, en el marco de un rapido cambio del contexto de la

cooperacion internacional y del rol del Estado en la economia y la sociedad.

Se inicio6 a partir de 1982, con la crisis econdmica y la aplicacién de los primeros
programas de ajuste. El pais se sumergié en una profunda crisis, cuyos
principales rasgos fueron la pérdida de capacidad del sector publico para
desempefiar el papel distributivo que tuvo durante la década anterior, y el
agotamiento del modelo de desarrollo basado en la industrializacion de
sustitucion de importaciones. No s6lo fue un problema de recursos, sino de
obsolescencia institucional y de pérdida de la capacidad de gestion de Estado,
mientras la magnitud de la pobreza aumentaba. Este proceso se profundizé a lo
largo de los ochenta y adquirié rasgos dramaticos en los noventa, por la
incapacidad de las diversas agrupaciones politicas que accedieron al gobierno,

para sentar las bases de un nuevo Estado (pag.17-19).

En cuanto a los elementos que contribuyeron a la instauracion de las ONG, Arcos y

Palomeque (1997), mencionan los siguientes:

1.

El nuevo contexto internacional: Conjuntamente con el impulso a la
liberalizacidn de las economias, la globalizacion, el desmantelamiento del Estado
benefactor, la descentralizacion de la administracion publica, se fortalecio, a

nivel mundial, una corriente de opinion, de la que participan los organismos de
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cooperacion multilateral, que revaloriza el papel de la sociedad civil y al interior
de ésta, la funcion de las ONG. La promocion de la participacion y desarrollo de
las ONG puede ser también entendida como parte del proceso de busqueda de
una mayor democratizacion de las sociedades, tanto en términos nacionales como

locales.

La imposibilidad del sector publico: Para llegar con sus programas a los
grupos mas pobres y marginales de la poblacién y atender sus demandas, debido
a la reduccién de los recursos publicos disponibles, como a la pérdida de
eficiencia del sector. ElI Estado perdio capacidad técnica y de gestion para
disefiar y ejecutar programas de superacion de la pobreza, pues muchos de sus
mejores cuadros técnicos y profesionales dejaron el sector publico, como parte
del proceso de reduccion del Estado.

La crisis de los mecanismos tradicionales de demanda de los sectores
populares frente al Estado: Las organizaciones populares limitaron su accién a
solicitar la provision de servicios al gobierno central y a los de carécter local. Al
reducirse la capacidad del sector publico para atender estas demandas, este tipo
de organizaciones perdi6 sustentacion. Se evidenci6 el limite de las formas y del
tipo de planteamientos de las organizaciones basadas principalmente en aspectos
reivindicativos. No solo se agoté una forma de Estado, sino también una forma

tradicional de organizacion y funcionamiento de la sociedad.

La ejecucion de programas en los campos de la educacion, salud,
preservacion del medio ambiente, nifios, mujer y género, con fuentes de
financiamiento externo, tanto bilateral como multilateral: Fue conformando
una amplia red de actividades orientadas a la superacion de la pobreza que creo
una demanda local de estudios especializados, asistencia técnica y consultoria.
Este mercado de servicios para el desarrollo no podian ser atendidos ni desde el
Estado, ni desde las universidades que se encontraban en una profunda crisis,
pero si desde las ONG.
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5. De forma creciente, sectores empresariales comenzaron a organizar ONG
bajo la modalidad de fundaciones: Para ejecutar programas sociales
especificos de crédito, capacitacion, educacion y salud, asi como para trabajar en
el campo del disefio de politicas sectoriales y del lobbying. Como ejemplo de lo
anteriormente mencionado, se puede destacar a la Fundacion Filanbanco (1988),
Fundacién Banco Popular (1989), Fundacion Ecuador (1991), tres fundaciones
del Banco La Previsora (1993), Fundacion Huancavilca (1993) y la Fundacion
Luis Noboa Naranjo (1996). (pag. 26).

3.4 El marco legal de las ONG en el Ecuador

Las ONG se instauran en el Ecuador bajo el libre ejercicio promulgado por la
Constitucién Politica de la Republica del Ecuador del afio 2008, vigente hasta la
actualidad, la cual proclama el derecho de la libre asociacion con fines pacificos, “las
personas naturales o juridicas con capacidad civil para contratar se encuentran facultadas
para construir corporaciones y fundaciones con finalidad social y sin fines de lucro, en
ejercicio del derecho constitucional de asociarse, reunirse y manifestarse en forma libre

y voluntaria” (Asamblea Nacional del Ecuador, 2008, pag. 48).

Una preocupacion sobre las ONG ecuatorianas es la aparente ausencia o
poca precision del marco juridico que regula sus operaciones, fomentando
la idea de que las ONG “hacen lo que les da la gana”; que son una fuente
facil de ingresos; que no existe ningin mecanismo de control, ni para su
constitucion, ni para su funcionamiento, y que el Estado poco o nada hace
para controlarlas. Este tipo de argumentacion ha dado pie para que en los
altimos afios y de manera periédica, funcionarios publicos de distintas
categorias planteen iniciativas de “control” a las ONG. Son por lo
general, declaraciones que confunden control con intervencion estatal
sobre las ONG y especialmente sobre los recursos que éstas manejan
(Arcos & Palomeque, 1997, pag. 113).
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La ley ecuatoriana decreta los principios y normas que rigen los procedimientos de
constitucion, organizacion, funcionamiento, control y disolucién de organizaciones no
gubernamentales sin fines de lucro. Para que una organizacion esté legalmente
constituida en el pais, debe tener sus respectivos socios activos, estatutos, reformas y
codificaciones para que se le conceda la personalidad juridica y disponer la disolucion y
liquidacién de las fundaciones, corporaciones, asociaciones, y demas personas juridicas
sujetas al reglamento del Ministerio de Inclusion Econémica y Social MIES, organismo

regulador que esté a cargo de este proceso.

Ademas, el derecho a la asociacién se encuentra regulado por el Titulo XXIX del Libro
Primero del Cddigo Civil (2005), norma con caracter de ley. “No son personas juridicas
las fundaciones o corporaciones que no se hayan establecido en virtud de una ley, o que

no hayan sido aprobadas por el Presidente de la Republica” (Art. 565).

Uno de los decretos legales emitidos es la Ley Organica de Participacién Ciudadana y
Control Social (2010), aborda el reconocimiento de las organizaciones sociales y su

importancia en la transformacion social:

Art. 30.- Las organizaciones sociales.- Se reconocen todas las formas de organizacion
de la sociedad, como expresion de la soberania popular que contribuyan a la defensa de
los derechos individuales y colectivos, la gestion y resolucion de problemas y conflictos,
al fomento de la solidaridad, la construccion de la democracia y la busqueda del buen
vivir; que incidan en las decisiones y politicas publicas y en el control social de todos los
niveles de gobierno, asi como, de las entidades publicas y de las privadas que presten

servicios publicos.

Las organizaciones podran articularse en diferentes niveles para fortalecer el poder
ciudadano y sus formas de expresion. Las diversas dindmicas asociativas y organizativas
deberan garantizar la democracia interna, la alternabilidad de sus dirigentes, la rendicién

de cuentas y el respeto a los derechos establecidos en la Constitucion y la ley.

Art. 31.- Promocion de las organizaciones sociales.- El Estado

garantiza el derecho a la libre asociacion, asi como, a sus formas de
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expresion; y, genera mecanismos que promuevan la capacidad de

organizacion y el fortalecimiento de las organizaciones existentes.

Art. 32.- Promocidn estatal a las organizaciones.- El Estado, en todos
sus niveles de gobierno y funciones, promovera y desarrollara politicas,
programas y proyectos que se realicen con el apoyo de las organizaciones
sociales, incluidos aquellos dirigidos a incentivar la produccion y a
favorecer la redistribucion de los medios de produccion; asimismo,
propenderd a que las compras que realiza el sector publico prioricen como
proveedores a las organizaciones sociales, de acuerdo con los criterios de

equidad, solidaridad y eficiencia.

Art. 33.- Fortalecimiento de las organizaciones sociales.- Para la
promocion y fortalecimiento de las organizaciones sociales, todos los

niveles de gobierno y funciones del Estado.

A continuacion, se describiran los &mbitos principales que caracterizan a
una organizacion no gubernamental para constituirse legalmente en el
Ecuador (Peralta, 2006, pag. 3).

Formas de asociarse

Conforme a este reglamento, todos y cada uno de los ministros estan en posibilidad de
aprobar una persona juridica de derecho privado y para ello han de observar el siguiente

procedimiento:

a) Todas las personas naturales o juridicas pueden asociarse y constituir corporaciones 0
fundaciones. Doctrinariamente, las fundaciones se diferencian de las corporaciones,
porque las primeras cuentan con un benefactor que pone a disposicién de un objetivo un
bien o una cantidad de dinero, mientras que las corporaciones se constituyen por la
reunién de varias personas que persiguen un objetivo sin que cuenten con un fondo o un

bien especifico.
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b) Las fundaciones tienen un érgano directivo de minimo tres personas. Por su parte, las
corporaciones tales como asociaciones, clubes, comités, centros, entre otros se
conforman con un o6rgano directivo de cinco miembros. En cuanto al numero de

miembros no se establece un nidmero minimo ni maximo.

c) Las organizaciones o personas juridicas de derecho privado, pueden reunirse y
conformar una nueva corporacion siempre que se junten como minimo cinco miembros.
Estas corporaciones a su vez reciben el nombre de federaciones si se han reunido a nivel
regional y el nombre de confederaciones si se reunieron y sus objetivos tienen alcance

nacional.

Obligaciones tributarias de las organizaciones

Las fundaciones o corporaciones, conforme lo establece la Ley de Régimen Tributario
Interno, se encuentran exentas del pago del impuesto a la renta, sin embargo; pueden ser
sujetas de verificacion por parte del Servicio de Rentas Internas SRI, 6rgano de

recaudacion tributaria en el pais, tal como se establece en la siguiente norma;

Art. 9. Para fines de la determinacion y liquidaciéon del impuesto a la

renta, estan exonerados exclusivamente los siguientes ingresos;

Los de las instituciones de carécter privado sin fines de lucro legalmente
constituidas de: culto religioso, beneficencia, promocion y desarrollo de
la mujer, el nifio y la familia; cultura, arte, educacion, investigacion,
salud, deportivas, profesionales, gremiales, clasistas; y, de los partidos
politicos, siempre que sus bienes e ingresos se destinen a sus fines

especificos y solamente en la parte que se invierta directamente en ellos.

El Estado a través del Servicio de Rentas Internas, verificara en cualquier
momento que las instituciones a que se refiere este numeral, sean
exclusivamente sin fines de lucro, se dediquen al cumplimiento de sus
objetivos estatutarios y, que sus bienes e ingresos se destinen en su
totalidad a sus finalidades especificas. De establecerse que las

instituciones no cumplen con los requisitos anteriormente indicados,
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deberan tributar respecto de las utilidades que obtengan en las actividades
empresariales, de caracter econémico, que desarrollen en competencia

con otras sociedades obligadas a pagar impuestos a la renta.

Régimen econémico

Las ONG practican diversas formar de manejar la parte econdémica, ya sean como
recursos propios, asignacion de recursos publicos, donaciones, financiamiento externo o

internacional.

Patrimonio

El aporte inicial de la organizacion serd el establecido en funcion de la naturaleza de
cada organizacion y que podra integrarse mediante deposito de dinero en efectivo o en

especie, mediante el aporte de bienes muebles o inmuebles, debidamente valorados.

Evaluacion y control

Segun el proyecto de reglamento de derecho privado con finalidad social y sin fines de
lucro emitido por la Presidencia Constitucional del Ecuador (2010), Las personas
juridicas de derecho privado, con finalidad social y sin fines de lucro, estaran sujetas a

los siguientes controles (pag.11):

e Control ciudadano: Los ciudadanos, en forma individual o colectiva, podran
solicitar la rendicion de cuentas a las personas juridicas de derecho privado, con
finalidad social y sin fines de lucro que presten servicios publicos o manejen
recursos publicos o desarrollen actividades de interés publico, de conformidad a

la Constitucion y leyes pertinentes.

e Control interno: Los miembros de una persona juridica de derecho privado, con
finalidad social y sin fines de lucro, podran solicitar la rendicion de cuentas a los
directivos de la organizacion. EI mecanismo de rendicion de cuentas debera estar

detallado en el Estatuto social.
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Control institucional: La propia institucién que otorgd la personalidad juridica
o0 la que actualmente ejerza su control y rectoria, verificara el cumplimiento del

objeto y fines de la organizacion, a efectos de aplicar el presente reglamento.

Control de Recursos Publicos: A cargo de la Controlaria General del Estado.

Control Tributario: A cargo de la Administracion Tributaria Central o

Seccional (pag. 63).
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CAPITULO 4

LA FUNDACION VASE (VOLUNTARIADO PARA LA AYUDA SOCIAL DEL
ECUADOR)

Este capitulo estd destinado a abordar el diagnostico organizacional de la Fundacién
VASE (Voluntariado para la ayuda social del Ecuador), con el fin de conocer sus
principales caracteristicas, la dinamica de la comunicacion interna y externa manifestada

en las relaciones y la unificacion entre todos sus integrantes.

4.1 ; Qué es VASE?

“VASE es una organizacion sin fines de lucro, constituida como fundacion en el
Ecuador. Trabaja para fortalecer relaciones interculturales, promover la ayuda social
voluntaria, e inspirar el compromiso de una ciudadania global” (Volunteer VASE,
2008). Fundada en el afio 2008, y debidamente acreditada por el Ministerio de Inclusién
Econdmica y Social (MIES), cuyo objetivo es promover los intercambios culturales y

ayuda social a traves de voluntariado internacional.

Fundacion VASE es el Gnico miembro en el Ecuador de la Federacion International
Cultural Youth Exchange (ICYE). ICYE es una organizacion internacional no
gubernamental con méas de 60 afios de experiencia en promover la actividad juvenil y la
ciudadania global. Hoy en dia ICYE es una federacién con 41 comités nacionales en

todos los continentes.

Propone la oportunidad a jovenes de tomar y hacer conciencia de las necesidades de las
personas, de los pueblos y del mundo. Sus participantes desarrollan y fortalecen la

conciencia de la justicia, la paz y la sensibilidad social.

Fundacion VASE trabaja con proyectos sociales en varias areas como educacion,
discapacidades (mentales y fisicos), salud, deporte, arte y cultura, genero, medio

ambiente, desarrollo de comunidad, y derechos humanos.

Desde el 30 de julio de 2008 en Ecuador, han recibido mas de 170 voluntarios y han
enviado 25 voluntarios Ecuatorianos al extranjero. Los voluntarios en Ecuador apoyan a

mas de 30 programas de calidad con directriz social en las areas de educacion, ayuda
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humanitaria, cuidado infantil, apoyo a los derechos de la mujer, medio ambiente, salud,
desarrollo rural en Quito, Ambato, Otavalo, Ibarra, Lasso e I'ntag (Fundacion VASE,
2015).

Misién

« Promover experiencias de aprendizaje intercultural para los jovenes.

o Fomentar el desarrollo social y personal a través de programas de voluntariado
internacional.

e Impulsar el entendimiento intercultural, la igualdad de oportunidades, la

tolerancia y la paz entre las personas en el mundo.
Vision

« Brindar soluciones de cambio a través del servicio voluntario, para mejorar la
calidad de vida de nuestras comunidades.

o Contribuir en la construccién de una sociedad democratica e inclusiva, que
promueva la cultura solidaria en ciudadanos(as) jévenes con un sentido ético de
responsabilidad social y comprometida con el desarrollo humano.

o Proporcionar experiencias que fomenten el entendimiento internacional e

intercultural.

Ubicacion y estructura: La fundacion VASE, se ubica en la provincia de Pichincha, al

norte del canton Quito, entre las calles Antonio Navarro y Pablo Arturo Suarez.
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4.2. Organigrama de la fundacion VASE

Junta
Fundadores: 4 personas

Direccion ejecutiva
Personas a cargo: 1

v v

Departamento Departamento Outgoing
Incoming Personas a cargo: 1

Figura 3. Organigrama de la estructura interna de la fundacion VASE.
Fuente: Entrevista a la directora ejecutiva de la fundacion VASE, MSc. Belén Mora
Elaborado por: Bernarda Cueva

Junta: Corresponde a los fundadores de la organizacion, participan en la toma de
decisiones solicitados por la Direccién ejecutiva. La Junta forma parte del publico

interno de la fundacion.

Direccion ejecutiva: Corresponde al representante legal de la fundacion VASE
asignado por la Junta. Sus funciones se dividen en el area legal y representacion de la
organizacion, desempefia ademas, la responsabilidad del area econdémica, contable y
relaciones publicas, en el area legal controla los convenios, e internamente se
responsabiliza por los departamentos: incoming (recepcion de voluntarios extranjeros), y

outgoing (envio de voluntarios ecuatorianos).
Departamento de Area Incoming: Manejo de voluntarios extranjeros en el Ecuador.

Departamento de Area Outgoing: Manejo de voluntarios ecuatorianos en el extranjero.

4.3 Diagndstico comunicacional
4.3.1 Metodologia.

Una de las principales metodologia ha sido realizar una observacion participativa de los

procesos internos de comunicacion entre los miembros pertenecientes a la fundacién
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VASE. Se us6 el método FODA para conocer las debilidades y fortalezas de la
fundacion.

Asimismo, otro método de recoleccion de informacion para el diagnéstico consistio en la
realizacion de entrevistas dirigidas al personal conformado por tres personas, cada una a
cargo de las tres areas de la fundacion: Direccion ejecutiva, Departamentos Incoming y

Outgoing.
Debido a que la investigacion es de tipo cualitativo, con el fin de obtener informacion
sobre la percepcion de los empleados de dicha organizacion, a continuacion, se

describen los resultados obtenidos de la encuesta.

Ficha técnica de la entrevista:

Fecha de aplicacion 30 de octubre de 2014

Técnica Cualitativa

Clase de investigacion Funciones y relaciones del personal de VASE
Tamafo de la muestra 3 entrevistas

Poblacion objeto de universo Empleados que conforman la organizacion
Cobertura geografica Instalaciones de la organizacién

Metodologia Aplicacion de formulario tipo encuesta de trece

preguntas, mediante entrevista personalizada a cada
uno de los integrantes de la fundacion, con el fin de
obtener mayor informacion sobre el nivel de
conocimiento de sus funciones individualmente, y
por consiguiente el tipo de comunicacion que se

establece.
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4.3.2 Tabulacion de resultados.

La poblacion de la encuesta fue realizada a cada representante de las areas de la

fundacion VASE, que consiste en tres mujeres entre 24 y 30 afios de edad.

Pregunta 1. Cuando ingresé a ser parte de la organizacion ¢se le informo sobre la

mision, vision, metas y objetivos estratégicos de la misma?

Porcentajes sobre el conocimiento de la misidn, vision,
metas y valores institucionales de la fundacién VASE

mSi mNo mParcialmente
0%

0%

Figura 4. Pregunta 1. Cuando ingresé a ser parte de la organizacion ;se le
informd sobre la mision, vision, metas y objetivos estratégicos de la misma?
Fuente: Encuesta aplicada

Elaborado por: Bernarda Cueva

Figura 4. Cueva, Bernarda, 2015. Resultados estadisticos de aplicacion de encuesta, Pregunta 1.

Descripcion:

En este resultado, obtenido a través de la encuentra aplicada, se puede considerar que en
una primera instancia la mision, vision y valores son comunicados de manera parcial
desde el inicio del trabajo de los empleados, lo cual es importante debido a que estos
valores institucionales son significativos para la construccion interna de la imagen e
identidad de la fundacién VASE, y consecuentemente, esto genera una proyeccion

externa.

70



Pregunta 2. ;Qué tipo de emociones le produce al ver el logotipo actual de VASE?

Porcentajes sobre la percepcidon sobre el logotipo de la
fundacion VASE?

Figura 5. Pregunta 2. ;Qué tipo de emociones le produce al ver el logotipo
actual de VASE?

Fuente: Encuesta aplicada

Elaborado por: Bernarda Cueva

Descripcion:

El 67% de los empleados considera que logotipo de VASE evoca temas de inclusion,
juventud e igualdad, los cudles son las principales caracteristicas de la mision y vision de
esta organizacion. Mientras que, para el 33% evoca un sentimiento de identidad, es

decir, que alude a un ambito de la comunicacién interna.
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Pregunta 3. ;Cual es el canal de comunicacion que usted prefiere para comunicarse con

sus comparieros de trabajo?

Porcentajes del canal de comunicacién interna entre los
empleados de VASE

%
0% ® Reuniones

0%0

H Correo electrénico y
mensajes instantaneos
 Boletines

Cartas

M otros

Figura 6. Pregunta 3. ;Cudl es el canal de comunicacion que usted prefiere
para comunicarse con sus comparieros de trabajo?

Fuente: Encuesta aplicada

Elaborado por: Bernarda Cueva

Descripcion:

El 67% de los empleados prefiere el correo electronico y mensajes como el canal
prioritario de comunicacion para establecer el dialogo, debido a la inmediatez del
mensaje. Mientras que, el 33% considera a las reuniones personales para comunicarse

entre si, como una manera mas personal de dialogar.
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Pregunta 4. ;Considera que el espacio de la organizacion es accesible y facilita la

comunicacion entre sus empleados?

Porcentajes de factibilidad de comunicacién entre los
empleados en el espacio fisico

No
0%

Figura 7. Pregunta 4. ;Considera que el espacio de la organizacion es
accesible y facilita la comunicacion entre sus empleados?

Fuente: Encuesta aplicada

Elaborado por: Bernarda Cueva

Descripcion:

El espacio fisico laboral donde interactian los empleados de la fundacion VASE son
apropiados, debido a que cada persona posee su propio espacio correspondiente al area

que se tiene a cargo, lo cual brinda una mayor cercania, y que no obstaculiza el dialogo.

A continuacién, se explica el espacio fisico de la fundacién a través de un plano con sus

respectivas divisiones de las areas.
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Figura 8. Plano de estructura interna de la fundacion VASE

Fuente: Observacion directa
Elaborado por: Bernarda Cueva

Pregunta 5. ¢El personal directivo es receptivo a sus opiniones y sugerencias?

Porcentajes de recepcion de sugerencias y opiniones

No

acogidos por parte de los directivos de la fundacién VASE
0%

Figura 9. Pregunta 5. ¢El personal directivo es receptivo a sus opiniones y

sugerencias?
Fuente: Encuesta aplicada

Elaborado por: Bernarda Cueva
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Descripcion:

Los integrantes presentes en la fundacion constantemente recurren a las opiniones de los
demas sobre asuntos competentes a la organizacion, con el fin de hacer una toma de

decisiones participativa.

Pregunta 6. ;La comunicacién entre usted y su jefe es frecuente?

Porcentajes de comunicacion entre el jefe y los
empleados de la fundacion vASE

Parcialmente
0%

Figura 10. Pregunta 6. ;La comunicacién entre usted y su jefe es frecuente?
Fuente: Encuesta aplicada
Elaborado por: Bernarda Cueva

Descripcion:

Uno de los factores que incide es que los cuatro integrantes fundadores de la Junta no se
encuentran fisicamente en el espacio de la organizacién, por lo cual, las reuniones con la
Directora Ejecutiva son a través de correo electrénico y video conferencia. De esta
manera, este factor de no presencia, limita el seguimiento continuo de las actividades
debido a la falta de inmediatez del mensaje. Ademas, la Direccion ejecutiva debe

solicitar previa autorizacion en las acciones relevantes de la organizacion.
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La comunicacion entre la junta y la direccion es informal descendente debido a que
fluyen mensajes de tarea, de mantenimiento y talento humano, relacionados
principalmente con directrices, objetivos, &rdenes, preguntas, motivaciones Yy

evaluacioén.

Junta
Fundadores: 4 personas

v

Direccion ejecutiva
Personas a cargo: 1

Figura 11. Organigrama de la estructura interna de la fundacion VASE
Fuente: Entrevista a la directora ejecutiva de la fundaciéon VASE, MSc. Belén Mora
Elaborado por: Bernarda Cueva

Entre la Direccion ejecutiva y los Departamentos de Incoming y Outgoing prevalece la
comunicacion diagonal informal ascendente debido a que las partes que intervienen en el
proceso de comunicacion forman parte de niveles jerarquicos diferentes y no establecen

una relacién de dependencia entre ellas.

Direccion ejecutiva
Personas a cargo: 1

/ \

Departamento Incoming Departamento Outgoing
Personas a cargo: 1 Personas a cargo: 1

Figura 12. Organigrama de la estructura interna de la fundacion VASE
Fuente: Entrevista a la directora ejecutiva de la fundacion VASE, MSc. Belén Mora
Elaborado por: Bernarda Cueva

En cuanto a los dos departamentos Incoming y Outgoing, hay una comunicacion
horizontal informal, se caracteriza por el apoyo entre los integrantes, y la coordinacién
de las actividades entre los distintos departamentos y también para la resolucion de

conflictos interdepartamentales.
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Departamento Incoming - Departamento Outgoing
Personas a cargo: 1 “-— Personas a cargo: 1

Figura 13. Organigrama de la estructura interna de la fundacién VASE
Fuente: Entrevista a la directora ejecutiva de la fundacion VASE, MSc. Belén Mora
Elaborado por: Bernarda Cueva

Cabe mencionar que no hay una comunicacion directa de los departamentos Incoming y
Outgoing con la junta, sino que éstos se reportan a la Direccion ejecutiva, y ésta a la

junta.

Pregunta 7. ; Como considera usted el ambiente laboral con sus compafieros de trabajo?

Porcentajes del ambiente laboral percibido entre los
empleados de la fundacién VASE

Regular Malo
0% 0%

Figura 14. Pregunta 7. ;COomo considera usted el ambiente laboral con sus
comparieros de trabajo?

Fuente: Encuesta aplicada

Elaborado por: Bernarda Cueva

Descripcion:

Debido al ambiente laboral, el compafierismo y apoyo entre cada area de trabajo, los
empleados de la fundacién VASE promueven sus relaciones interpersonales a través de

la convivencia grupal.

77



Pregunta 8. ;/Se ofrecen programas de capacitacion para optimizar sus actividades
laborales?

Porcentajes sobre capacitaciones para optimizar el
desempeiio laboral

Figura 15. Pregunta 8. ;/Se ofrecen programas de capacitacion para
optimizar sus actividades laborales?

Fuente: Encuesta aplicada

Elaborado por: Bernarda Cueva

Descripcion:

El 67%, considera que no se brinda capacitaciones para optimizar las actividades
laborales de cada integrante, mientras que, el 33% considera que si se dan capacitaciones

de manera informal, pero no con mucha frecuencia.

La capacitacion del personal es un proceso importante ya que contribuye al mejor
desempefio personal y profesional de los empleados y, en consecuencia logra optimizar

los objetivos institucionales.
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Pregunta 9. ;Considera que la Fundacién contribuye a su desarrollo no solo profesional

sino también personal?

Porcentajes sobre la percepcién de la contribucidn de la
fundacidon VASE al desarrollo personal y profesional de los
empleados

0%

B Mucho
m Algo

= Nada

Figura 16. Pregunta 9. ;Considera que la Fundacion contribuye a su
desarrollo no solo profesional sino también personal?

Fuente: Encuesta aplicada

Elaborado por: Bernarda Cueva

Descripcion:

El 67% supone a la organizacion como la principal impulsadora de la promocién
profesional y personal de los trabajadores. En cuanto al 33%, considera que la
organizacion puede facilitar, pero es el trabajador el que debe de prepararse y buscar su

promocion profesional.
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Pregunta 10. ;La organizacion permite la toma de decisiones por parte de los

empleados?

Porcentajes sobre la participaciéon de los empleados en
asuntos internos y de interés colectivo

mSi
H No

W A veces

Figura 17. Pregunta 10. ¢La organizacion permite la toma de decisiones por
parte de los empleados?

Fuente: Encuesta aplicada

Elaborado por: Bernarda Cueva

Descripcion:

El 33% considera que la organizacion no permite la toma de decisiones por parte de los
empleados debido a que aparte de las tres empleadas de planta, la decision también
compete a la junta directiva, que aungque no estd presente, incide en las medidas
decision. Mientras que, el 67%, establece que si se da la oportunidad a los empleados de

tomar las decisiones principalmente en temas de su area de trabajo.
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Pregunta 11. ;Con qué dificultades y/o debilidades cree usted que se encuentra en la

actualidad su organizacion?

Porcentajes de dificultades y/o debilidades percibidos por
los integrantes de la fundacién VASE

M Posicionamiento
B Normativas

= Motivacion

Figura 18. Pregunta 11. ;Con qué dificultades y/o debilidades cree usted que
se encuentra en la actualidad su organizacion?

Fuente: Encuesta aplicada

Elaborado por: Bernarda Cueva

Descripcion:

El 33% atribuye que una de las dificultades y/o debilidades son principalmente la
motivacion entre los empleados referente a su desempefio laboral. El 25%, establece que
el posicionamiento de la fundacion VASE rente al publico objetivo es un aspecto que se
debe reforzar. Mientras que, otro 25%, considera que se debe fortalecer las normativas

internas para proceder con los actores que la involucran.
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Pregunta 12. ;Como es la relacion con los socios y publico externo de la fundacion
VASE?

Porcentajes sobre la relacion de la fundacién VASE con
los socios y el grupo target

Mala gycelente
0%~ 0%

Figura 19. Pregunta 12. ;Cémo es la relacion con los socios y publico
externo de la fundacion VASE?

Fuente: Encuesta aplicada

Elaborado por: Bernarda Cueva

Descripcion:

El 33% califica a la relacion de la fundacién VASE con los socios y publico objetivo
como regular, debido a que esta organizacion ain se encuentra en el desarrollo de
estrategias de consolidacion institucional. En cuanto al 67%, establece que la relacion es

buena al contar con el apoyo de actores de la sociedad vinculados activamente.
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Pregunta 13. Segun su opinidn, ;qué tiene la Fundacion VASE que la hace diferente de

otras organizaciones que realizan una actividad similar?

Porcentajes sobre las caracteristicas percibidas que
distinguen a la fundacién VASE de su competencia

B Flexibilidad

B Atencién personalizada

m Transparencia en el
manejo de voluntarios

B Accesibilidad econdmica

m Autosostenibilidad
financiera

Figura 20. Pregunta 13. Segln su opinion, ¢qué tiene la Fundacion VASE
que la hace diferente de otras organizaciones que realizan una actividad
similar?

Fuente: Encuesta aplicada

Elaborado por: Bernarda Cueva

Descripcion:

Frente a otras organizaciones o instituciones que realizan al igual que la fundacién
VASE, programas de voluntariado, sus integrantes destacan varios distintivos de la
organizacion que la distinguen de su competencia, como son la flexibilidad, un trato
personalizado con el publico objetivo, la accesibilidad econdémica, la transparencia en el
manejo de los actores involucrados y la autosostenibilidad financiera referente al manejo

de recursos administrativos.
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Pregunta 14. En su opinidn, ;Como es la relacion de la Fundacion VASE con los

medios de comunicacion locales?

Porcentajes sobre la relacion de la fundacién VASE con
los medios de comunicacion locales

0% 0%

33%
W Excelente

W Buena

67% Regular

Mala

Figura 21. Pregunta 14. En su opinién, ;Cémo es la relacién de la
Fundacion VASE con los medios de comunicacion locales?

Fuente: Encuesta aplicada

Elaborado por: Bernarda Cueva

Descripcion:

El 67% de los empleados de la fundacion consideran que la relacion de la organizacién
no es asertiva, este es un punto principal que se debe reforzar internamente mediante una

mejor relacion con el entorno y con los medios de comunicacion locales.
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4.4 Dimensiones de andlisis de la fundacion VASE

4.4.1 ldentidad visual.

VASE

Voluntariado Internacional Ecuador

Figura 22. Logo fundacion VASE
Fuente: (www.volunteervase.org)
Tipografia: Arial Narrow, Tamafio 72 y 16

Colores: Turquesa, negro y plomo

El logo de esta organizacion se caracteriza por ser un isologotipo, al hacer una
combinacién entre el logotipo y el isotipo. La ventaja es que proyecta una mayor
precision visual al incluir la capacidad expresiva de ambos elementos: icono y

tipografia.

Imagen cognitiva

Esta imagen es lo que proyecta al publico objetivo de la organizacion en la letra “V”, se

pueden distinguir dos manos que hacen referencia a la union.

Imagen emocional

Es la imagen intencional que se desea proyectar hacia el publico objetivo, que se
establece a partir de la mision, vision y valores de la fundacion VASE. Que son
principalmente, intercambio intercultural, ciudadania global, voluntariado, accion social,

participacion, etc. Y también, generar emociones como confianza y respeto.
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Autoimagen

Es la imagen que la organizacion genera internamente, y cOmo se concibe y establece a
si misma a través de los empleados que la conforman. Principalmente, para los
empleados el isologotipo evoca pensamientos sobre la interculturalidad, juventud,
solidaridad, inclusion e igualdad.

Cabe resaltar que, durante el proceso de posicionamiento de la imagen e identidad de la
fundacion VASE, la organizacién ha modificado su isologotipo en los Gltimos afios, lo
cual provoca que su identificacion y relacionamiento con la marca sea confusa, esto
influye en el poder de posicionamiento en el ambito externo ya que se ha conocido a la
fundacion desde una imagen-icono, lo cual no incide por completo en su publico
objetivo sentimientos positivos hacia esta. Sin embargo, la imagen descrita

anteriormente, es la definitiva.

A continuacion se presentan los anteriores logos de la fundacion, y sus variaciones hasta

llegar al actual.

Voluntariado
Para La Ayuda Social
Del Ecuador

Figura 23. Logo fundacion VASE
Fuente: (www.volunteervase.org)

Este isologotipo inicial, fue creado desde el afio 2008 desde la instauracion de la
fundacion. Uno de los aspectos desfavorables del mismo fue, que para el publico externo
la “V” era confundida como un triangulo invertido, y a pesar de que las letras

acompafiaban la imagen, la misma se entendia como “ASE” y no “VASE”.

Voluntariado
Para La Ayuda Socia
Del Ecuador

Figura 24. Logo Fundacion VASE

Fuente: (www.volunteervase.org)
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Tomando en cuenta la dificultad de reconocimiento del publico frente a la imagen
anterior, el isologotipo fue cambiado en el afio 2014, principalmente que la “V”
percibida como un tridngulo invertido se asemeje més a dicha letra. Incluso, el cambio

de la tonalidad de color celeste a turquesa.

VASE

Voluntariado Internacional Ecuador

Figura 25. Logo Fundacion VASE
Fuente: (www.volunteervase.org)

Sin embargo, a inicios del 2015 el isologotipo tuvo otra modificacion, la cual consistid
en la omision de sus siglas “Voluntariado para la Ayuda Social del Ecuador”, sustituidas
por “Voluntariado Internacional Ecuador”, ya que sus siglas iniciales proyectaban a la
fundacion VASE como una organizacion nacional al decir que es una organizacion para

la ayuda social del Ecuador, y no reflejaba su contexto internacional.

Y finalmente, se afiadié un semicirculo de color gris como simbolo de unidad. Este

isologotipo en la actualidad, representa mayor acogida por parte del pablico externo.

4.4.2 Cultura.

El lenguaje que utilizan los miembros de la fundacion VASE es un lenguaje informal,
hay que destacar que el rango de edad de los miembros varia entre los 23 y 30 afios de

edad por lo que todos son jovenes, utilizan terminologia comdn de su edad.

Se acostumbra a festejar acontecimientos y logros significativos de la fundacion, algin
evento en particular como bienvenida a un nuevo integrante, no solamente miembro de
la organizacion, sino a los voluntarios o pasantes. También, se comparte en espacios

exteriores en horas libres (almuerzo, eventos, etc.).
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La convocacion de reuniones casi frecuentes se ha convertido en un habito para el
equipo, con el fin de planificar actividades y tomar decisiones, actualizar a los demas
miembros sobre el progreso de actividades especificas a corto y largo plazo, es un
espacio de encuentro donde el equipo comparte temas de interés comun. Aunque, no se
utiliza ningln soporte de comunicacion como actas 0 memos informativos que resuman
los acuerdos y actividades que deberan desarrollarlos empleados, todo se basa en

compromisos verbales.

Otra costumbre interna, es la despedida y la bienvenida de un comparfiero, para compartir

en agradecimiento por su tiempo y labor en la organizacion.

También, se organizan eventos para compartir con los voluntarios, saber cdmo se sienten

en sus proyectos, familias, etc.

Los comportamientos observados de los integrantes de la organizacion, aporta una
caracterizacion del clima que se vive en la misma: el ambiente de trabajo es,
basicamente, tranquilo y familiar. La relacion entre los empleados es de colaboracién

entre colegas de forma respetuosa.

4.4.3 Clima organizacional.

El clima de la organizacion se caracteriza por expresar un ambiente de familiaridad entre
los empleados y con su publico objetivo a través del trato personalizado.

Ademas, se ha podido evidenciar relaciones de amistad y simpatia entre los empleados,
que en sus horas libres también comparten asuntos personales, como consecuencia de los

tratos de confianza mutua.

La Directora ejecutiva demuestra flexibilidad, y en circunstancias personales comprende

las razones de algun empleado cuando esta indispuesto.
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4.4.4 Autonomia individual.

Corresponde al grado de iniciativa de cada empleado, el manejo de cada departamento
depende principalmente de cada coordinador de las distintas areas de esta fundacion, lo
cual implica total responsabilidad que cada uno tiene dentro de la organizacién para dar

inicio a cualquier actividad.

4.4.5 Desempefio.

La Directora ejecutiva evalta el desempefio laboral de los trabajadores, asi como de la

importancia en los reconocimientos y las correcciones de las equivocaciones.

4.4.6 Tolerancia al conflicto.

Se mantiene la unién y apoyo para manejar las relaciones entre compafieros y las

situaciones dificiles.

4.4.7 Tolerancia al riesgo.

Frente a situaciones de peligro la Directora ejecutiva prevé posibles riesgos, alerta a los
miembros y organiza un plan para cualquier emergencia. Asimismo, cada integrante

sabe cdmo proceder en un caso de riesgo en particular.

4.5 Comunicacion externa

Corresponde al segmento especifico de pablico hacia quién esta dirigida la organizacion.

La fundacion VASE promueve programas de envio y recepcion de jovenes entre 18 y 35
afios de edad como intercambios-voluntarios a mas de 40 paises, este programa esta
abierto a todos aquellos que comparten los objetivos de la organizacién, sin distinciones

de raza, cultura o credo.

A continuacion, se describiran los publicos externos como cooperantes, Ssocios,

beneficiarios directos e indirectos de la fundacion VASE.
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4.5.1 Actores.

Dentro del entorno, entendiéndolo como la relacion con la sociedad, el mercado, la

competencia, y los clientes entre otros, con los que tiene relacién la Fundacion VASE.

Publico objetivo: Es el grupo de interés al cual dirige sus servicios, en este caso,

a los jovenes ecuatorianos y extranjeros de 18 a 30 afios.

Proyectos: Lugares en donde los voluntarios extranjeros realizan su servicio de

voluntariado social.

Familias anfitrionas: Familias que acogen a los voluntarios durante su estancia

en el pais.

Comunicadores interculturales: Es un grupo informal de jovenes ecuatorianos
que se relnen periédicamente para hacer actividades ludicas y fortalecer el

intercambio intercultural, brindan apoyo a los voluntarios extranjeros.

En cuanto al contexto:

Junta: Corresponde a los fundadores de la organizacion, participan en la toma de
decisiones solicitados por la Direccion ejecutiva. La junta forma parte del

publico interno de la fundacion.

ICYE (International Cultural Youth Exchange): Tambien es publico interno
de la fundacion. Esta federacion es la matriz de todas las organizaciones en el
mundo, entre ellas, la fundacién VASE. A través de esta federacion se reciben y
envian voluntarios. Establece los lineamientos del voluntariado internacional

mediante programas, estrategias y planes.

Comités nacionales: Son organizaciones autonomas que se desarrollan vy

ejecutan el programa de voluntariado internacional de acuerdo a las necesidades
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de los jovenes de sus paises, y siguientes politicas y directrices preparadas y

adoptadas por la Asamblea General de la Federacion ICYE.

e Ministerio de Inclusién Econémica y Social (MIES): Bajo los acuerdos e este
ministerio, la fundacion VASE es reconocida legalmente como entidad no
lucrativa, ejecuta politicas, regulaciones, programas y servicios para la inclusion
social y atencion durante el ciclo de vida con prioridad en la poblacién de nifios,
nifias, adolescentes, jovenes, adultos mayores, personas con discapacidad y

aquellos y aquellas que se encuentran en situacion de pobreza o vulnerabilidad.

e Mesa de Voluntariado Ecuador (MVE): Proviene del programa de Voluntarios
de las Naciones Unidas, VASE es miembro de esta organizacién, es una red de
instituciones nacionales, internacionales, puablicas y privadas, que tiene la
finalidad de fortalecer y promover el voluntariado, como forma de participacion

para el desarrollo.

4.5.2 Comunicacion basada en nuevas tecnologias.

La comunicacion con el publico objetivo es de forma familiar y personalizada, sin
embargo, el medio principal de comunicacién con el publico objetivo es a través de
redes sociales, y el medio de comunicacion por el que conocen sobre la organizacion es

principalmente la pagina web.

En octubre de 2014, se encuesto a un grupo de voluntarios ecuatorianos. La informacion
proporcionada, por las 30 encuestas, permitieron conocer las preferencias de canales de
comunicacion al momento de establecer comunicaciéon con la Fundacion VASE. La
informacion también brinda un sustento para elegir de manera Optima el canal de

comunicacioén adecuado.
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Tabla 1. Muestra de voluntarios encuestados de la fundacién VASE, 2014.

Edad

18-26

Género

Masculino 9
Femenino 21

Nota: Encuesta aplicada y observacion directa por Bernarda Cueva

Porcentajes de los canales de comunicacién que el
publico objetivo considera propicios para recibir
informacidn por parte de la fundacién VASE

0%

H Teléfono

M Correo electrénico
M Pagina web

1 Facebook

B Twitter

B Mensajes

3%

Figura 26. Porcentajes de los canales de comunicacién que el puablico
objetivo considera propicios para recibir informacion por parte de la
fundacion VASE

Fuente: Encuesta aplicada

Elaborado por: Bernarda Cueva

Descripcion:

La informacion obtenida muestra que el segmento de poblacion encuesta, de rango de
edad entre 18-22 afios,en su mayoria (44%), prefiere la red social Facebook, al momento
de recibir y enviar informacion. Los tres instrumentos mas importantes de esta tabla son:

el correo electronico, el celular y Facebook.
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Esta informacién permitira delinear estrategias para gestionar la comunicacion de forma

Optima al momento de comunicarse con el publico objetivo.

Otra pregunta, consistio en la forma en que el publico objetivo conoce en primera

instancia sobre la fundacion VASE.

Porcentajes de los medios de comunicacion por los que el
grupo target conocié sobre la Fundacién VASE

0%
0y, 0%

B Pagina web

B Correo electrénico

H Facebook
Mensajes

M Teléfono

| Otros

Figura 26. Porcentajes de los medios de comunicacion por los que el grupo
target conocio sobre la Fundacion VASE

Fuente: Encuesta aplicada

Elaborado por: Bernarda Cueva

Descripcion:

El medio principal por el cual el 60% del publico objetivo conoce a la fundacion VASE,
es la pagina web oficial de esta organizacion. Sin embargo, en base a la observacion
participativa se pudo conocer que los integrantes de la organizacion no tienen
conocimientos en el manejo de la plataforma, por lo cual les dificulta la comunicacién al
no poder publicar las acciones actuales de la fundacion, por lo cual la informacion es

estatica.

La problemética de su escaso posicionamiento externo, se debe a que la organizacion no
ha planteado una estrategia de comunicacion orientada a lograr incidencia a través de su
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imagen institucional. A pesar de que los empleados de la fundacion VASE consideran
que la reciprocidad de informacién es indispensable para estar acorde a los
requerimientos de su puablico objetivo y estar a nivel competitivo con otras
organizaciones, esta informacién necesita encontrarse en el proceso del didlogo

mediante un mejor manejo de los procesos de comunicacion.

4.6 Analisis FODA

A continuacion se sintetizan los resultados obtenidos a través del diagnostico
comunicacional en su doble dimension de andlisis a nivel interno y externo de la
Fundacion VASE.

Tabla 2. Matriz FODA de la fundacién VASE

Fortalezas

de
internos previamente establecidos, que

Existen canales comunicacion
permiten la comunicacion entre las
diferentes escala jerarquicas de los
de

(empleados y directivos).

miembros la  organizacion.
Talento humano con capacidad de
gestion.

El de

proyecta estabilidad y brinda un

clima laboral la fundacion,
ambiente tranquilo.

Las relaciones entre el personal no solo
es laboral, sino también de amistad.
Hay espacios de didlogo para que los
empleados sus

puedan  expresar

opiniones.
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Oportunidades

Reestructuracion de los canales
internos existentes.

Facilitar herramientas que permitan el
acceso a los medios de comunicacion a
todo el personal.

Satisfaccion del publico interno.

de

desarrollo personal.

Oportunidades crecimiento

y
Nuevas técnicas de integracion del
personal que orienten a un mejor
ambiente laboral.

Aumento del sentido de pertenencia
por parte de los empleados, con la
construccion de la imagen e identidad
interna.

Generar nuevos espacios de interaccion



Conciencia del problema de las
debilidades de comunicacion interna.
Disposiciéon por parte de la direccion
ejecutiva para iniciar un proceso de
implementacién de plan de
comunicacion.

Buen nivel de compromiso de los
empleados.

Existencia de medios de comunicacion
internos (cartelera, intranet).

Cuentan con los recursos humanos,
tecnoldgicos, fisicos y financieros, para
implementar un plan de comunicacion
interna.

La cultura comunicacional estd abierta
al cambio, lo cual facilita la adaptacion
de nuevas estrategias que permitan una
comunicacion de todo el personal de
cada area de la fundacion VASE.
Reuniones  mensuales con  los
trabajadores.

La infraestructura posibilita el dialogo a
nivel interno y externo.

La oferta econémica de los programas
de voluntariado son accesibles para el

publico externo.
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entre los empleados de las diferentes
areas, incluyendo la junta.

Dar mayor formalidad a los procesos
internos entre los empleados.
Establecer politicas de comunicacion
organizacional interna para una mejor
optimizacion, y que a futuro sirvan
de

departamento de comunicacion.

para el establecimiento un

Proporcionar formacion tanto a nivel

profesional y personal del talento
humano.
Mayor interaccion con las nuevas

tecnologias de la informacion y

comunicacion, principalmente con la

pagina web.
Ser una distincion entre la
competencia.
Soportes audiovisuales sobre las

acciones de la fundacioén.



Debilidades
No de

comunicacion, ni un grupo especifico

existe un departamento
destinado a esta area.

Existe poca comunicacion entre los
integrantes y la junta directiva.

No existe una induccion sobre la
cultura corporativa para los empleados.
Los procedimientos, se caracterizan por
darse de manera informal.

Poco sentido de pertenencia por parte
de los empleados hacia la organizacion.
Falta de procesos de capacitacion,
cursos, seminarios, talleres.

Los canales son poco llamativos frente
al publico objetivo.
Poca interaccion con los medios de
comunicacion.

Desaprovechamiento de los recursos

tecnoldgicos.
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Amenazas
No hay estrategias de comunicacion.
Centralizacion de la informacion
El uso de distintos logotipos promueve
una proyeccion confusa frente al
publico externo e interno, lo cual
incide en su posicionamiento.

Pérdida de interés en la interaccion con

los miembros directivos de la
fundacion.
Regular involucramiento con los

medios de comunicacion.
Desmotivacion de los empleados.

de
conocimiento de identidad corporativa,

Deficiencias en el nivel
como la mision, vision, valores, lo cual
genera bajo sentido de pertenencia de
los empleados.

Comunicacién interna limitada.

La carencia de politicas y estrategias
de

involucramiento y participacion de la

comunicacion  impiden el

sociedad en las acciones que promueve

la fundacion.

Nota: Encuesta aplicada y observacién directa por Bernarda Cueva



CAPITULO 5

PROPUESTA COMUNICACIONAL

5.1 Antecedentes

El anélisis situacional de la fundacién VASE (Voluntariado para la Ayuda Social del
Ecuador), ha permitido contextualizar la realidad comunicacional de esta organizacion y
su estructura interna, con el fin de establecer un panorama mas amplio de su razén de
ser, y mediante el diagndstico se puede conocer las debilidades comunicacionales, y en
base a éstas se implementaran las politicas y estrategias de comunicacién mediante la

elaboracién de un manual.

Una de las debilidades descritas en el capitulo anterior, es que los procedimientos
internos de la fundacién VASE se caracterizan por darse de manera informal. Y la
variacion de la imagen mediante el uso de distintos logotipos ejerce una proyeccion
confusa frente al publico externo e interno, lo cual incide en su posicionamiento y en su

relacion con el mismo.

Asimismo, el escaso uso de nuevas tecnologias de informacion y comunicacion debe ser
improvisado, con el fin de facilitar la informacion en los flujos internos de esta

organizacion, lo cual incide en la comunicacion con su publico objetivo.

Otro aspectos para resaltar, es que en un inicio los integrantes no conocen por completo
la misién y vision de la fundacién, lo cual es importante al momento de reforzar la

identidad colectiva de la misma.

En respuesta a todas estas debilidades y amenazas identificadas en la fundacion, se
propone la creacion de politicas y estrategias de comunicacién manifestados en el
manual de comunicacion organizacional, que puedan formalizar los procesos internos
del flujo de informacién, y posteriormente, improvisar una mejor relacion con sus

publicos objetivos mediante estrategias de relaciones publicas.
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La elaboracion de la propuesta “Manual de comunicacion organizacional, un aporte a las
organizaciones sin fines de lucro. Caso Fundacion VASE (Voluntariado para la Ayuda
Social del Ecuador)”, toma en cuenta las expectativas y necesidades de los integrantes
de dicha organizacién, se pretende establecer una guia en los flujos internos de
comunicacion caracterizados dentro de la estructura general de la fundacion, y su
participacion externa con el entorno social, lo cual permitira incidir en las relaciones con

los actores sociales, y a la vez, posicionar la imagen de la organizacién externamente.

5.2 ¢ Qué es un manual?

Los manuales son documentos, donde se especifican todas y cada una de las operaciones

o actividades en torno a una accion especifica.

Se denomina manual a toda guia de instrucciones que surge como
alternativa para la correccion de problemas o el establecimiento de
procedimientos de trabajo. Los manuales son de gran relevancia al
proporcionar informacién que sirva a las personas a desenvolverse en una

situacién determinada. (Mexican D, 2010) .

El manual presenta sistemas y técnicas especificas. Sefiala el
procedimiento a seguir para lograr el trabajo de todo el personal de
oficina o de cualquier otro grupo de trabajo que desempefia

responsabilidades definidas.

Los manuales son documentos de caracter informativo e inclusive
instructivo, que poseen la descripcién de las actividades que deben
realizar dentro de una unidad o colectivo; y sirven como medios de
comunicacion y coordinacion en las decisiones a tomar, por ello se
relaciona y atafien a los actores principales directamente, es decir,
orientando a los miembros de una organizacion. Por lo tanto, los
manuales reflejan las funciones que realiza y debe ejecutar la institucion,

por ende cumplen con el propdsito de registrar y sefialar en forma

98


http://definicion.mx/trabajo/

sistematica la informacion de una organizacion. (Universidad Central de
Venezuela, 2010).

5.2.1 Importancia.

La importancia de un manual esta implicita en el contenido, al ser una guia practica para
quien se dirige, proporciona alternativas en torno a una cuestion especifica. Sin
embargo, esto no significa que su contenido no pueda modificarse, debido a que éste va
a variar de acuerdo al desarrollo e implementacion de las propuestas manifestadas segln
su estado actual, asi como los cambios que se susciten internamente en cuanto a las

necesidades, que en este caso son en torno a la comunicacion.

Toda organizacién que establezca sus esfuerzos a dar respuesta oportuna a las
necesidades internas implica identificar y documentar sus procesos y procedimientos.

Es preciso registrar, analizar y establecer las actividades, generando acciones que

favorezcan las buenas practicas en base a la comunicacion participativa.

5.2.2 Ventajas.

e Ayuda a la coordinacion de actividades.

e Contiene informacion puntual referente a los antecedentes, estructura, funciones,
responsabilidades, asi como canales de comunicacién y coordinacion de una
organizacion.

e Comprende lineas de accion que proporcionan un marco de referencia a la
organizacion.

e Concentra informacion importante sobre el uso de recursos materiales y
tecnoldgicos para el desarrollo de los procedimientos, actividades y tareas
acciones.

e Propone normas, pautas e instrucciones.

e Brinda una vision integral de la organizacion.
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e Es una referencia documental que redne las principales caracteristicas de la
organizacion.

El manual sera una guia que permitird documentar el funcionamiento interno en lo
relativo a descripcion de tareas y requerimientos que identifiquen las necesidades de

comunicacion, y consecuentemente proponer alternativas para una mejor optimizacion.

5.3 Objetivos del manual

El proceso de elaboracion del manual responde a un doble objetivo; por una parte,
brindar una informacién tedrica sobre la comunicacion abordada desde un ambito
integral y no como una herramienta, y por otra, crear estrategias y politicas
comunicacionales especificas para la fundacion VASE de forma practica en base al

diagndstico realizado.

Objetivo general:

Elaborar un manual de comunicacion como guia para fortalecer los procesos
comunicativos en la dinamica organizacional de la fundacién VASE (Voluntariado para

la Ayuda Social del Ecuador).

Objetivos especificos:

1. Realizar una aproximacion tedrica desde la comunicacion organizacional interna

para sustentar la investigacion.

2. Diagnosticar la realidad comunicativa de la fundacion VASE mediante el analisis

de la situacion en el propio contexto de manera participativa.

3. Implementar politicas y estrategias en el &ambito comunicativo de la Fundacion.
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5.4 Formato

El manual de comunicacién organizacional sera elaborado en un formato impreso y
digital.
El formato digital sera elaborado en el programa de edicién Adobe Indesign, y la edicion

impresa sera un folleto en formato A4.

5.5 Estructura

La estructura del manual se basara en el siguiente orden:

e Portada

e Indice

e Introduccién

e Objetivo del manual

e Cuerpo principal (tedrico y practico)
e Evaluacion del manual

e Lista de referencias

El manual de comunicacion organizacional contara con seis secciones principales, donde

se abordaré los siguientes temas:

1. La comunicacion, el nuevo paradigma de la comunicacion (principales postulados
tedricos)

2. Fundamentacion tedrica de las ONG, sin fines de lucro

3. Lacomunicacion organizacional (interna y externa)

4. La comunicacion organizacional en la fundacion VASE (Voluntariado para la
Ayuda Social del Ecuador)

5. Lineas de accién de comunicacion (Politegias)

6. Politicas y estrategias comunicativas acordes a la situacién comunicacional de dicha
organizacion.

7. Elrol protagonico de la comunicacion en el manejo y resolucion de conflictos.
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5.6 Planificacion de la comunicacion: estrategias y politicas (Politegias)

Un manual de comunicacién organizacional se caracteriza por ser una guia que permite
unificar criterios y normalizar el manejo de procesos institucionales, es una guia sencilla

que orienta a los integrantes de una organizacion o empresa.

Frente a la necesidad de la Fundacion VASE de establecer a la comunicacién como eje
transversal y protagénico mediante el fortalecimiento interno de sus procesos en la
consecucion de sus objetivos institucionales, surge este manual como una guia de
gestién de la comunicacion que contribuird con el cumplimiento de las normativas y
expectativas que requiere la organizacion para alcanzar sus objetivos y metas planteadas,
debido a que representa un producto de comunicacion escrito eficaz y eficiente, donde se
detallan cada uno de los aspectos correspondientes a las responsabilidades,

competencias, actividades y estrategias.

La planificacidn de la comunicacion es entendida como la preparacion de
planes de largo y corto alcance, (es decir; estratégicos y operacionales)
para un uso eficaz y equitativo de los recursos de la comunicacion, dentro
del contexto de las finalidades, medios y prioridades de una determinada
sociedad; planes que por lo demas, estan sometidos a las formas de
organizacion social y politica prevalecientes en esa sociedad (Hancock,
1981, pag. 12).

Es necesario establecer politicas y estrategias de comunicacion que fomente la
participacion activa y el trabajo en equipo de los integrantes de dicha organizacion,
siendo ésta una forma de crear redes de comunicacion, potenciar una cultura abierta al
dialogo, donde la comunicacion no sea limitada, y que se considere a si misma
culturalmente comunicativa, que promueve el mejoramiento de las relaciones

interpersonales.

En base a los resultados del diagnéstico, el manual pretende optimizar el uso de los
canales de comunicacion entre las distintas areas de la fundacion VASE, y orientar las

lineas estratégicas de accion encaminadas desde el campo de la comunicacion
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organizacional. Para lograr este objetivo, se procura elaborar el manual de forma
ilustrada, con el fin de facilitar la comprension de la informacion y su posterior

aplicacion en la fundacion.

Es necesario aplicar un enfoque sistémico que permita actuar en las relaciones
comunicativas tanto internas como externas de la fundacién VASE. Su rol social y su
relacion intrinseca con la sociedad hacen que su estructura se divida en grupos primarios
y grupos secundarios, segun sus ambitos de accion. El analisis de los canales y procesos
comunicativos, asi como la normatividad en los procesos que se pretenden aplicar
fundamentan la importancia de la comunicacion en las organizaciones como eje

substancial.

Para planificar la comunicacion se debe plantear politicas y estrategias que fomenten su
propia constitucién, para esclarecer las diferencias conceptuales y practicas de las
politicas y estrategias, Adalid Contreras las llama como “Politegias” “Politicas y
estrategias comparten una caracteristica primordial: son herramientas para trazar
comportamientos conducentes al logro de determinados propdésitos y artefactos
normativos para incidir en convicciones y conductas” (Contreras, 2000, pag. 62).

5.6.1 Politicas.

Son un conjunto de principios, normas y aspiraciones, traza objetivos generales, propone
discursos, declaraciones, acuerdos, disposiciones. Es normalmente permanente y de

largo plazo.

El concepto de politicas tiene relacion con normatividad, entendida ésta
no solo en su acepcién juridica, sino también socio-cultural y ética o de
principios. Al ser explicitas, duraderas e integradas deben contener
enfoques o paradigmas de naturaleza comunicacional capaces de orientar
la toma de decisiones, los comportamientos y acciones. Y su sentido
explicito, obliga a enunciarlas y comprenderlas como policies o “directriz
o curso definido de accion, deliberadamente adoptado y perseguido para

conseguir un objetivo previamente establecido”.
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Una politica se compone de diversas estrategias, y una estrategia se
descompone en diversos planes que la llevan a la préctica (Contreras,
2000, pag. 63).

5.6.2 Estrategias.

Son un conjunto de previsiones sobre fines y procedimientos, plantea objetivos
especificos, propone decretos, resoluciones reglamentarias, manifestaciones en los

planes. Es temporal y de mediano plazo.

Para la organizacion de las acciones comunicacionales, la definicién de
estrategias parte del reconocimiento critico de la realidad, mediante la
aplicacion de un diagndstico que debe permitir definir la orientacion de la
estrategia en sentido ofensivo cuando las oportunidades y fortalezas lo
permiten, o en sentido defensivo cuando en el entorno predominan las

amenazas y en el funcionamiento organizativo las debilidades.

Asimismo, las estrategias deben permitir definir el caracter comunicativo
de los mensajes, segun se trate de propuestas dialogales, participativas,
informativas o publicitarias, aspectos que solo son posibles determinar en
el marco de conceptualizaciones, normativas y objetivos claros, asi como
en las posibilidades de la realidad donde se desarrollan las experiencias
comunicacionales. La estrategia debe sefialar con claridad las fases de un
proceso de produccion y circulacion de mensajes por los espacios y
medios de comunicaciébn mas pertinentes a los fines establecidos
(Contreras, 2000, pag. 63).

“La finalidad de la planificacion de estrategias es traducir los objetivos generales de las
politicas de comunicacion a metas proximas cuantificables y a modos concretos de

obtenerlas” (Hancock, 1981, pag. 21).
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CONCLUSIONES

A manera de conclusion, desde un inicio se debe comprender a la comunicacion como
un proceso continuo de construccion de sentidos, que involucra al ser humano desde
interaccion y participacion en la sociedad, con el objetivo de encaminar las acciones a la

transformacion.

La comunicacion es innata al ser humano al fomentar el dialogo, la reflexién, la
participacion, la creacion de consenso, la toma de decisiones y la planificacion de
acciones de cambio y desarrollo. Ademas, fortalece la capacidad de las personas de

tomar conciencia en cuanto a las necesidades para actuar en torno a nuestra realidad.

En referencia a la base tedrica de la comunicacion, en el trabajo sobresalen los
postulados de Paulo Freire en su teoria de la accién dialdgica, al constituirse como un
importante referente que considera que los seres humanos somos comunicacion en si, los
cuales dirigimos las acciones para la transformacion del mundo en base a la
comunicacion, la cual facilita el dialogo. Ademas, los aportes tedricos de Jlrgen
Habermas en su teoria de la accion comunicativa, plantean que la capacidad discursiva y
la accion comunicativa de las personas posibilitan el cambio social. Ambos autores
coinciden en que la accion humana debe darse en base al didlogo en el proceso constante

de la comunicacion.

Dentro del campo de la comunicacion, es importante resaltar que la comunicacién para
que sea caracterizada como tal, necesita del desarrollo, y el desarrollo a la
comunicacion; es asi que, la comunicacion desarrollo como proceso continuo, promueve
el cambio social para mejorar la calidad de vida y bienestar de los seres humanos

quienes somos los verdaderos actores de la comunicacion.

Mientras que, los aportes sobre la comunicacion en las organizaciones, Abraham Nosnik
propone a la comunicacion organizacional como un sistema, el cual se aborda como un
proceso, y consecuentemente; comprenderla desde una perspectiva mas completa “como
dinamica organizacional y como formadora de estructuras organizacionales”.

Igualmente, Joan Costa establece los cuatro pilares fundamentales de la comunicacion
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organizacional: Imagen, identidad, cultura y comunicacién, desde un ambito holistico en

sus aspectos interno y externo de una organizacion.

Asimismo, en las organizaciones, que el presente trabajo aborda a las organizaciones no
gubernamentales como instituciones de apoyo a la construccion de una sociedad mas
justa, deben ser abordadas desde la comunicacion desarrollo al concebir a los seres
humanos como los verdaderos actores del desarrollo. Las ONG surgen en repuesta a los
problemas de la sociedad, por lo que deben hacer de la comunicacion un ejercicio diario

que convoque la participacion social colectiva.

Se debe reivindicar el valor de las ONG desde la comunicacion, debido a que son
instituciones denominadas como el “tercer sector”, que se instauraron en vista de las
debilidades del Estado y del sector publico, su rol principal es atender las demandas de
los pueblos y comunidades. En base a este antecedente, las ONG se establecen a nivel
mundial de manera alternativa, focalizada, dirigida a atender a grupos sociales
concretos, y lograran alcanzar su potencialidad al entender a la comunicacion como
proceso y practica de desarrollo humano democratico y sostenible. La comunicacién
promovera el fortalecimiento institucional de las ONG, y sus capacidades de

intervencion social.

En base al caso particular de estudio, los resultados sobre la gestién de la comunicacién
organizacional en la fundacion VASE (Voluntariado para la ayuda social del Ecuador)
es evidente que la comunicacién interna no se encuentra estructurada en su totalidad,

principalmente en la imagen e identidad interna de esta organizacion.

El acercamiento se establecié en primera instancia con la observacion participativa, y
posteriormente con elaboracion de un diagndstico, que tuvo como objetivo conocer las
necesidades de comunicacion, las aptitudes y las habilidades de los integrantes de la
Fundacion VASE. También, se ejecutd un analisis de las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas para alcanzar una visiébn méas amplia, completa y coherente

respecto al estado de la comunicacién interna y externa.
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Uno de los primeros resultados fue que no se cuenta con politicas en el ambito
comunicacional interno que fortalezca los objetivos institucionales, y la falta de un

departamento de comunicacion.

Los empleados conocen el dmbito de accidn, el papel en la sociedad y el rol de la
fundacion VASE como organizacibn no gubernamental. Sin embargo, los
procedimientos de la misma no son realizados en torno a la comunicacion institucional,

lo cual imposibilita una interconexion de las acciones.

Por tal razén, surge la propuesta: Manual de comunicacion organizacional, un aporte a
las organizaciones sin fines de lucro. Caso Fundacién VASE (Voluntariado para la
Ayuda Social del Ecuador), el cual propondra alternativas para la construccion de la
imagen e identidad interna, el acercamiento asertivo a su publico objetivo (stakeholders),
y la optimizacion de relaciones publicas con el entorno mediante el establecimiento de

politicas estrategias de comunicacion.

Este manual contempla la formulacion de estrategias comunicacionales disefiadas en
base de las necesidades de la fundacion para que actle dentro del proceso comunicativo
organizacional como eje motivador que promueva la interaccion, tomando en cuenta los
valores y creencias de la fundacién, es decir; su cultura organizacional el cual aborda el
comportamiento y actitudes de los empleados, y la manera en como perciben sus

diversos entornos.

Para que las politicas y estrategias propuestas en el manual de comunicacion sean
realizables y logre los resultados esperados, es necesario que se trabajen conjuntamente
la comunicacién interna y externa de forma integral. De igual manera, esta propuesta es

factible si cada uno de los actores lo toman como un compromiso de cambio.
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