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PRESENTACION

En razon de la importancia que ha cobrado la comunicacion institucional como
herramienta para hacer mas eficiente la comunicacion en las organizaciones, se
considerd procedente elaborar un instrumento que sirva como elemento de discusion
en la academia y de aplicacion en la organizacion, que incluye dos partes: la primera,
de reflexion y de critica, acerca de la justificacion de establecer normas o reglamentos
para la ejecucion de los procesos de comunicacion en una institucion o empresa, y la
segunda, exponer de manera practica la metodologia que se aplica en una guia o
manual de normas sobre los asuntos de la comunicacidn institucional u
organizacional.

Para la concrecion de este trabajo fue necesario realizar una indagacion que
implicéd una investigacion documental, basada en:

a.- Bibliografia referida a comunicacion, gerencia, relaciones industriales, etc.

b.- Informacién relacionada con las caracteristicas fundamentales de las
empresas (cultura, filosofia y valores), asi como su identificacion visual -simbolo,
logotipo, emblema, color, tipografia, instalaciones, sefializacion, etc.-.

c.- Trabajos de investigacidn acerca de manuales de normas en las areas
administrativas, recursos humanos y comunicaciones de organizaciones publicas y
privadas.

Asimismo, fue oportuno reflexionar acerca de cuél podria ser el sentimiento
de los empleados, en torno a la aplicacion de un manual que supondria uniformar y
hacer rutinaria las actividades que guardan un estrecho vinculo con el mundo de la

creatividad; como se deberian efectuar los procesos comunicativos, como seria la



elaboracion de la informacién para los medios de comunicacion tradicionales y
digitales, asi como la puesta en practica de programas de relaciones institucionales
con los publicos internos y externos.

Ademas, fue tomado como referencia el trabajo de investigacion que coording
este autor, para el Centro de Investigacion de la Comunicacion de la UCAB, por
encargo de la empresa Maraven, para entonces filial de PDVSA, el cual consistid en
la elaboracion de un Manual de Normas y Procedimientos de Asuntos Publicos
(1995).

El manual aqui propuesto contiene unos boletines que fueron redactados en
atencion a una norma, su alcance y procedimientos, con el fin de que los mismos en
cada caso, fuesen lo mas ajustado a las necesidades y realidad funcional del area de
comunicaciones y relaciones de determinada institucion.

Sin embargo, en vez de partir de un criterio poco ortodoxo de considerar que
un manual de normas y procedimientos es un instrumento infalible para adecuar y
mejorar Ja comunicaciéon dentro de las organizaciones, segun sus dimensiones, se
creyd conveniente incluir una serie de interrogantes que condujera a reflexionar,
mediante la duda o la justificacion, acerca de la aplicacion de una metodologia o
reglamentacion para llevar a cabo, de la mejor forma, las actividades o procesos
comunicativos en una institucion.

Dichas interrogantes se expresan de la manera siguiente:

.Se puede reglamentar la comunicacion?

¢Los procesos comunicativos seran mas efectivos con la aplicacion de
normas y procedimientos?

¢Uniformar los procesos comunicativos es hacer rutinario el trabajo en la
comunicacion?

(A quién le compete reglamentar la comunicacion en los procesos
organizacionales?

¢Es que en las organizaciones, la comunicacion fluye mejor con esclusas o con

la corriente libre?
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(Procede la comunicacion reglamentada en las situaciones de crisis ©
contingencia?

(El codigo comun sera sindbnimo de comunicacion acartonada?

¢ Cual sera la mejor via en la comunicacion: el codigo comun, la formalidad, el
esquema o el libre albedrio?

¢Hay que dar rienda suelta a la creatividad en la comunicacidn institucional u
organizacional?

Las respuestas a estas inquietudes no estan a la vuelta de la esquina. Cada una
merecera una explicacion detallada y pueden conformar una investigacion adicional.
Ademads, cada cual podrd manifestar sus opiniones segin su juicio de valor,
circunstancias y necesidades.

Esta reflexion podria desembocar también en una revision del aspecto ético de
la practica de la comunicacion en el medio laboral, es decir, si se considera valido
imponerle a profesionales de la comunicacion, limites para el ejercicio de la libertad
de creacion y expresion, aun cuando fuesen normas y reglas para un mejor
desempefio en el trabajo. En descargo, se argumentara que una empresa que contrata
y remunera a una persona por efectuar una tarea, tiene la prerrogativa de imponer las
condiciones que deben prevalecer en el escenario laboral, y al poner en uso un
manual de normas para la comunicacion organizacional se asegura el desempefio de
la buena comunicacién, como férmula para garantizar la actualizacion permanente de
la organizacion.

Como el presente trabajo es elaborado con fines eminentemente académicos,
para cumplir con las normas de ascenso en el escalafon docente, se deduce que los
potenciales usﬁarios o lectores del mismo estaran conformados, fundamentalmente,

por docentes y estudiantes de la carrera de comunicacion social.
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INTRODUCCION

La vida es un acontecimiento constante. Pareciera reiterativo citar los pasos
de la evolucion de los seres vivos: nacer, crecer, morir. Y, entonces, /por qué recurrir
a este cavilar del devenir humano para justificar el uso de la comunicacién
“ordenada” o “reglamentada” en las organizaciones? Porque seres vivos y
organizaciones tienen puntos comunes.

Este inferir discutible de semejanzas entre entes animados e inanimados, lleva
a evocar la reflexion de Barroso (1987), quien sostiene que:

Hay tres puntos de transicion,... .El primer punto es el nacimiento,
cuando la vida realmente comienza como un acto realmente responsable.
Otro... es cuando se toma la decision de crecer, de centrarse mas y
realizar todo su potencial. El Ultimo es la muerte, cuando se toma la
decision de cerrar la situacion de la vida y abrirse a otras nuevas
situaciones diferentes desconocidas,... .Son puntos de cambio, de
transicion. Ninguno de ellos es definitivo; son estaciones de cambio...
llevamos a cabo la necesidad urgente de ser transformados, de ser
realmente lo que somos.

¢Es qué en ese devenir de cada ser habra el tiempo suficiente para lograr la
transformacion deseada y ser lo que se pretende ser?

Seguidamente, conviene remarcar las coincidencias que destaca De Grenne
(1989) entre seres vivos y organizaciones, cuando expresa que tanto .. las
especies, los géneros y las familias de organismos, como los diferentes tipos de
organizaciones se ajustan a los distintos ambientes en diferentes tiempos” v reitera,
dentro de una contradiccion logica, que en épocas prolongadas de cierta “estabilidad

ambiental”, no hace falta que ni los organismos ni las organizaciones cambien mucho



y pronto, aunque en los periodos de “cambio ambiental marcado” estos entes deben
escoger entre adaptarse con celeridad o la via de la extincion.

Para corroborar esta afirmacion, en esta época se asiste a los acelerados
cambios que experimentan las organizaciones, especificamente en el campo de Jas
comunicaciones. Exigencias tecnologicas y economicas dan paso a megafusiones
empresariales y adelantos técnicos que impactan y afectan a los individuos y a la
sociedad.

Por otra parte, simulténeo al proceso natural se dan otros procescs
ambientales o industriales producto de la creatividad o inventiva del hombre. Gracias
al desarrollo de la tecnologia se han originado multiples manifestaciones en los
campos de las ciencias sociales y las naturales. Dentro de uno de estos campos esta
un area que es la de nuestro interés: la comunicacion.

Paulatinamente, la comunicacion ha venido tomando una preponderancia
determinante en la accion del género humano. Hoy dia, su influencia es
incuestionable e insoslayable. El proceso comunicativo afecta en mayor o menor
grado el comportamiento de los hombres y las mujeres. Los cambios que se originan
en el sector de la informacion y la comunicacion hacen necesario que el ser humano
se mantenga al dia en estas innovaciones para no correr el peligro de convertirse en
un marginal o analfabeta funcional, o por qué no, también, ese afan de estar en “la
moda comunicativa” lo pueda llevar a caer en los extremos: sufrir de “intoxicacion
informativa” o de “Ignorancia voluntaria” ante la avalancha de los productos
comunicacionales. Eh ahi el dilema jciudadano sefior |, de esta prometida vida que se
convierte vertiginosamente en una macroorganizacion comunicativa globalizada

Y como ser social que es el humano, retvindica su necesidad de comunicarse
segin el papel que le toque jugar dentro de la familia, el vecindario, la escuela, el
trabajo, el club, el pueblo, la ciudad, la aldea global, etc., es decir, en la institucion, en
la organizacién. No importa el espacio-tiempo donde se encuentre.

En principio, todos tenemos la libertad de comunicarnos segun nos plazca y el

humor que nos domine en el momento. El lenguaje, sea éste gestual o digital sera la



herramienta de turno de acuerdo con nuestro libre albedrio, pero, joh gran mortal que
gozais de libertad para tu entera individualidad!, cuando se convive en sociedad es
indispensable acogerse a las reglas de juego, normas, patrones. Todos debemos
conocer los codigos comunes minimos que nos permitan exponer lo que deseamos
expresar, difundir, informar, comunicar y que le conceda la “gracia” a nuestros
congéneres de inferir lo recibido.

Entonces, dependiendo de esa célula social en la cual nos desenvolvemos
comenzaremos a denominar la comunicacion que vamos a practicar: personalizada,
institucional, organizacional, industrial, corporativa.

Sin animo de provocar, pero sin el temor de caer en el terreno de la
discrepancia y la contradiccién, se puede afirmar que por antonomasia,
“comunicacion es libertad de expresion”, sin embargo, en el proceso de comunicacion
en la organizacion se hace imperativo establecer unas reglas minimas de interaccion.
Por lo tanto, si acude al Larousse. Diccionaric Enciclopédico. (1998), se encuentra
que “Reglamentar es sujetar a reglamento” y “Reglar, significa regular, someter a
reglas o normas una cosa” Por lo tanto, lo contrario a reglamento es “Anarquia,
desorden”.

Y si, ademas, se recurre a algunos autores; que han recogido el concepto de
Manual: Libro que contiene los ritos con que deben administrarse los sacramentos //
Libro en que se resume lo mas substancioso de una materia (Casares, 1973); Libro,
carpeta, cuaderno o cualquier otro formato que muestre de una forma ordenada
informacion sobre cualquier sistema, equipo o actividad ejecutada por la empresa
para facilitar su consulta por el personal de la misma o cualquier otra finalidad para lo
cual haya sido elaborado (Fernandez y Kaswalder, 1993), se colige que en las
organizaciones se desea una comunicacion bidireccional, eficiente, que descarte la
incertidumbre, el rumor, el desorden. En conclusion, un manual de normas no es la
panacea, pero si un aliado para descartar el “no-orden”, para alcanzar los objetivos

deseados en un programa de comunicacion institucional.
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PARTE I

LA COMUNICACION INSTITUCIONAL U
ORGANIZACIONAL

La comunicacion institucional es una asignatura contenida en el programa de
estudios de la carrera de comunicacion social que se cursa en la UCAB. Igualmente,
en esta misma universidad se dicta una maestria en comunicacion organizacional. En
las universidades de otros paises (Espafia, Estados Unidos, Francia, México)
también se estudia la asignatura comunicacion institucional u organizacional.

Asimismo, esta disciplina se ha establecido como una especialidad de
necesidad creciente en el area laboral de las organizaciones.

Esto ha llevado a su profesionalizacion y, ademas, se ha avanzado en la
formulacion de teorias en esta materia, que guardan relacion con los diversos
procesos que tienen cabida en las multiples organizaciones.

Si en el area académica venezolana se le denomina comunicacion institucional,
en el campo tedrico algunos autores le dan distintos apelativos: comunicacion
organizacional, comunicacion industrial, comunicacion corporativa.  Conviene
observar que en otros ambitos académicos se imponen diferencias entre el concepto
de comunicacion institucional (el esfuerzo que realiza la institucién para dar a
conocer sus actividades) y el de la “comunicacion organizacional” (los distintos
procesos comunicativos que se efectian dentro de la dinamica de una organizacion).

Sin entrar en la discusion de cual de las denominaciones es la méas ajustada a la
necesidad comunicativa de la institucion pequefia o grande, oficial o privada, sino que

tomando en cuenta la parte practica de que el apelativo comunicacion corporativa



obedece a la aplicacion de la técnica de la gerencia en el manejo de la comunicacion
dentro de las organizaciones o corporaciones, se trata entonces de asegurar por todos
Jos medios validos y justificables que mediante la aplicacion o administracion
adecuada de un manual o guia de normas y procedimientos, el programa de
comunicaciones de la institucion o empresa se cumplira segin los objetivos
debidamente definidos y obedeciendo a una estrategia apropiada, porque el fin Gltimo
del planificador o gerente comunicacional es que la organizacion y sus publicos
interactien de manera eficiente y, en consecuencia, la organizacion alcance el éxito.

.Y es que ese éxito estara garantizado por una comunicacion reglamentada o
mejor por una guia o manual de normas? La contestacion la dara quien tenga la
responsabilidad de emplear de manera precisa esa herramienta o instrumento de
trabajo.

El empleo de esta herramienta dependera de que las instituciones con o sin
fines de lucro, gubernamentales o privadas, siempre tengan, en mayor 0 menor grado,
carencias por suplir en relacién con su posicion de ente “oyente” o “vocero”. Sea uno
u otro, el recurso comunicativo eficiente deberd privar al momento de poner en
préactica la interaccion publico-publico y organizacion-publico.

Aun cuando se ha asumido como un hecho normal (Guaderrama, 1992) que la
interaccion comunicativa se da como un subsistema dentro del sistema global de la
organizacion, ademas de la existencia de otros subsistemas que ocasionan que €stos
se interrelacionen y produzcan lo que es la institucion. Dicho sistema global permite,
simultaneamente, ser influido e influir sobre otros sistemas, verbigracia, otras
instituciones y la sociedad, en su mas extenso significado. Sin embargo, se puede
agregar que, dado el amplio margen que ocupa la comunicacidn, sea masiva o
institucional, y para la cual no existen fronteras, no hay subsistemas o instituciones en
los cuales no tenga influencia notoria la accion comunicativa.

Tratandose de influencia, se acude a la norma para establecer una regla o la
manera como se debe obrar o hacer una cosa, o por la que se rige la mayoria de las

personas. Asi, dandose una conjuncion entre regla y comunicacion organizacional se



desencadenara la practica habitual de realizar actividades o procesos comunicativos

bajo un codigo comun aceptado por todos.



LAS ORGANIZACIONES

Adentrandose ahora a unas estructuras complejas, a fin de conocer sus
maneras de ser y poder explicar el porqué de ciertas situaciones en las relaciones
individuo-organizacion. Segin De Green (ob. cit.), “Las organizaciones, tal como se
les conocen, pueden estar entrando en una etapa de fracasos masivos y generalizados.
Las organizaciones y sus administradores, por supuesto, siempre han estado luchando
contra las fuerzas ambientales”. Sin embargo, de esta lucha se pueden obtener datos
importantes para la conduccion positiva de las organizaciones. |

Por otra parte, proponer un manual o guia normativa y procedimental en el
campo de las comunicaciones, es estar “apuntando hacia el futuro™ y no “hurgando
en el baul de los recuerdos” porque se esta apostando a sostenerse en el peldafio de
mayor productividad y mantenerse en sincronia con la gran maquinaria que es la
organizacién. Cuando se habla de organizacion, Bartoli (1992) sostiene que “El
resultado de la funcion de organizar constituye de este modo un conjunto de
elementos estructurales compuesto por reglas, procedimientos y dispositivos de
coordinacion y distribucion de tareas y responsabilidades”.

Ademas, para remarcar el asunto de la organizacidbn como necesidad, se

agregara el concepto recogido por Andreani (1993) que afirma que al hablar de

(13

organizacion formal se invoca la combinacion del personal con los recursos
necesarios”. Entonces, se da “. una interrelacion activa entre especialistas y maquinas
que siendo evaluadas sistematicamente pueden ayudar a alcanzar los objetivos
propuestos”.

Se podria entonces justificar fa implantacion dentro de la Comunicacion

Institucional de un manual de normas y procedimientos que coadyuve al



cumplimiento ordenado de las metas que son establecidas, al apoyarse aun mas en los
trabajos de Andreani (ob. cit) en los cuales manifiesta que “... la organizacion es
basicamente un conjunto de cargos funcionales y jerarquicos a cuyas normas y
prescripciones sobre el comportamiento deben sujetarse sus integrantes”, y de Bartoli
(ab. cit.) que sostiene que “... el hombre de empresas sabe que la organizacion de sus
unidades de trabajo supone la definicion de circuitos de comunicacién. A menudo
también sabe que para desarrollar la comunicacion interna necesita organizar su
puesta en marcha”.

En una institucion, se ha considerado que en el drea o funcidn de
Comunicaciones y Relaciones es imprescindible establecer una disciplina en la manera
de hacer las cosas o los procesos que conforman sus acciones diarias, no porque
existiera la indisciplina procedimental, sino porque es menester sistematizar los
procesos que garanticen el alcance de una mayor productividad.

Podria ser reiterativo expener un nuevo juicio de Andreani (ob. cit.) sobre el
trabajo en las organizaciones, cuando dice que “Toda empresa que s¢ organiza para
el logro de sus objetivos, busca con su estructura organizacional minimizar esfuerzos
y lograr al maximo su rendimiento, sin olvidar que debe existir cierto patron de
calidad”.

Con la implantacion de una guia o manual de normas y procedimientos, la
funcion de comunicaciones institucionales trata de reducir los esfuerzos vanos, evitar
el desperdicio de recursos y la repeticion de trabajo para alcanzar sus metas
propuestas. El manual debe garantizar el minimo de desperdicio y una mayor
productividad.

No es casual que Drucker (1991) manifestara que “Para administrar la
productividad de las personas,... los gerentes necesitan conocer las tareas que se
asignan a esos trabajadores”.

Justamente, los gerentes y supervisores de las organizaciones vy,
especificamente del area de comunicaciones, deben saber y conocer cuales son las

tareas que ejecutan sus trabajadores y las metas que han definido. Esta informacion la



tendrd a primera mano gracias al manual de normas y procedimientos y el plan de
comunicaciones que hayan definido.

Si se continda la reflexion acerca del fendmeno organizacional y el factor
rendimiento, se debe estar alerta ante la reiteracion de Drucker (ob. cit.) acerca de
que “.. .El control de las asignaciones de empleo representa la clave de la
productividad del trabajador calificado”.

Por supuesto que la unidad de comunicaciones requiere ejercer un control
sobre las actividades que lleva a cabo su personal. Para realizar esta accion no va a
emplear los servicios del “policia de oficinas” ni la “vigilancia por circuito cerrado”,
no, para eso dispone de técnicas de evaluacion y de unas normas y procedimientos
que estan contenidos en un manual. El personal no necesitaré tener a su supervisor
siguiéndole los pasos para saber cuéles son los procesos que ha iniciado y cuales
tareas ha cumplido, sino, por el contrario, este trabajador tendra la capacidad y
responsabilidad de guiarse por el manual de normas a fin de emprender las
actividades especificas y que coinciden con las metas que se ha propuesto alcanzar a
lo largo del periodo. Entonces, el manual y el cronograma de objetivos y metas seran
los mejores instrumentos para evaluar el rendimiento del trabajador.

Respecto a la aplicacion y cumplimiento del manual, no hay que crearse falsas
expectativas por parte de la gerencia y el personal. Para asegurar esto, nos basamos
en dos hipOtesis: una, de tipo teérico y, otra, pragmatica. La primera, sustentada en
las teorias de los estudiosos del tema de las expectativas en las organizaciones, vy, la
segunda, en los resultados de las observaciones en [os distintos departamentos de
comunicaciones de diferentes organizaciones.

La hipétesis inicial se ve respaldada por la afirmacion de Gibson et Al. (1992)

[13

que dice que en las organizaciones .El logro de metas deseables —en los
trabajadores- puede generar una reduccion importante de las deficiencias que causan
necesidades”, y establece una diferencia entre [as metas positivas que generan
‘felicitaciones, reconocimientos, ascensos’ y las negativas que dan lugar a

reprimendas a causa de un mal desempefio, concluyendo que .. .Las metas



negativas carecen de atractivos para la mayoria de los empleados y por lo tanto,
trataran de evitarlas”.

El parrafo anterior ilustra en cuanto al desempefio de los trabajadores, la
motivacion que tiene para este desempeiio y las expectativas que guardan en relacion
con la calidad de su gestion. En el caso de la unidad de comunicaciones, se da por
sobreentendido que las metas u objetivos que van a ser expuestas seran todos
positivas, porque habran de ser definidas por los propios interesados, es decir, los
trabajadores.

Una manera de recalcar el punto de vista en torno a la motivacion en el
empleado, es agregando lo que establecia Gibson et Al (ob. cit.) en cuanto a que:

Las variables organizacionales también influyen en el proceso
motivacional. El disefio del puesto, el alcance del control, el estilo del
jefe, las afiliaciones grupales de la persona, y la tecnologia constituyen
algunas de las variables organizacionales que influyen en la motivacion.
La conducta y el desempefio del individuo estan en gran parte bajo la
influencia de tales factores.

Aunque la cita anterior no necesita mayores comentarios, es ineludible
expresar que el manual es un instrumento de trabajo que no se autogobierna, que
depende del “uso y abuso” del trabajador. Si el trabajador estuviese ganado y
motivado para usarlo como verdadera guia, habria un diligente manejo del proceso v,
por supuesto, un resultado eficiente y favorable para la gestion.

Si [a funcion de comunicaciones estd consciente de que deberd cumplir al pie
de la letra el plan de comunicaciones que se ha propuesto realizar durante
determinado periodo, debe recordar que dispondréa de un manual de normas y
procedimientos del cual habra de hacer uso el personal segun los procesos
establecidos.

El manual debe ser internalizado y racionalizado para que pueda rendir los
frutos esperados. Esta herramienta metodologica no debe ser impuesta como
instrumento de “un ejército de ocupacion” ni dejado al alegre libre albedrio del

empleado. Debera ser implantada como recurso que genera dividendos, que motivara
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al trabajador a laborar con una mayor disciplina y entusiasmo, y que seran
reconocidos los esfuerzos y el empefio del individuo en cumplir las directrices
emanadas de la gerencia.

Entre el manual y el empleado debe haber una compenetracion deseable, casi
como la del ”jinete y su fiel corcel” ante el reto que impone cada nuevo obstaculo. El
trabajador debera ver el manual como una herramienta amigable, util, motivadora,
mediante la cual va a lograr un mejor desempefio y obtener, por supuesto, un justo

reconocimiento por parte de su supervisor.
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COMUNICACION Y NORMA EN LAS
ORGANIZACIONES

Las organizaciones tienen necesidad de comunicarse, por lo cual sus miembros
deben interactuar coordinadamente para que las actividades o procesos tengan
sentido y se obtenga el objetivo deseado.

Por eso, vale la pena comentar que en 1991, Jennings y Churchill,
consideraban que se debe tener como un hecho cierto que los gerentes y empleados
de las empresas tienen la oportunidad de discutir acerca del sentido de direccion de la
misma, lo que implica la existencia de programas certeros de comunicacion y “evitar
la supremacia del secreto”, lo cual perjudica el sentido de responsabilidad y [a
identidad de los miembros, aun cuando, se puede optar entre las actitudes de
indiferencia y de participacion.

iSera posible pensar que un dirigente no esté interesado en que su
organizacion no sea eficiente y exitosa? Evidentemente, la repuesta serd en sentido
negativo. Pero, para obtener esa eficiencia y ese éxito es imprescindible contar con un
recurso fundamental: los trabajadores. Es mas facil que este recurso actue de manera
espontanea en favor del progreso de la organizacion, si la conoce y se siente
identificado con la misma. Para ese conocimiento e identificacion existe una
herramienta precisa, la comunicacion, la cual actia como una “llave maestra” que
puede abrir todas las entradas siempre y cuando esté libre de “herrumbre” o
“contaminacion” y sea maniobrada con la idoneidad precisa. En consecuencia, el
clima laboral, la productividad y el logro de la institucion estian condicionados a una

comunicacion organizacional constante, fluida, transparente, ordenada y eficiente.
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Por su parte, Bartoli (1992) explica que es indispensable tener en la mira un

conjunto de aspectos a fin de percibir las necesidades comunicativas de la

organizacion, tales como:

Motivos para desarrollar la comunicacion.

Objetivos que se persiguen.

Definir, si la comunicacion es un fin o0 un medio.

Determinar la existencia de necesidades o expectativas de comunicacion.
Conocer cuéles son los procedimientos actuales de comunicacion.
Establecer sus ventajas y puntos débiles.

Detectar las acciones previas, en areas distintas a la comunicativa, que

deben emprenderse antes de la puesta en marcha de un plan de comunicaciones.

Determinar los contenidos de informacién que se necesitan.

Establecer los tipos de intercambios necesarios de comunicacion.
Determinar st la comunicacion necesaria debe ser totalmente formal o dejar
espacio para la informal.

Definir qué actores estan directamente afectados por el analisis, la
elaboracion y la puesta en marcha de un plan de comunicaciones.
Establecer los mecanismos de medicion de los efectos del plan y el plazo

para obtener los resultados.

He aqui cuantos requisitos son necesarios para asegurar la buena marcha de la

comunicacién en las instituciones. Los tedricos o estudiosos de los procesos

comunicativos en las organizaciones proponen ‘“recetas” para determinadas

situaciones, que se pueden aplicar o no segun las circunstancias de cada organizacion,

pero es el responsable de la funcién de comunicacidn el que debe decidir en atencion

a su realidad, necesidades y objetivos, cual es la estrategia ideal a ser ejecutada.

A esto se debe agregar que una guia o manual es un instrumento de gran

utilidad para implantar un sistema y una disciplina en las tareas habituales, a fin de

apuntalar la eficiencia de la comunicacion en la institucion.
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Igualmente, Morera (1993), aporta otros datos utiles para mejorar la
comunicacion en la organizacién y que deben estar puntualizados antes de la
implantacion de un manual de normas:

e Nombre de la institucién y fecha de inicio de las operaciones

e Tipo de institucion.

e Estructura interna y las relaciones que se dan entre los componentes del
sistema.

e Historia y razones de su fundacion.

e Politicas generales y principios normativos.

e Metas de la institucion.

e Descripcion de los objetivos especificos.

e Facetas favorables de la institucion.

e Imagen real.

e Imagen ideal.

e Publicos especificos discriminados de acuerdo con el grado de relacion.

e Relacion de la institucion con el sistema social donde se inserta

e Relacion de estado de los intercambios dentro del sistema.

e Impacto econdmico de la institucion en el contexto, capital, recursos
humanos, rentabilidad, etc.

Es obvio que muchos de los datos antes expuestos deben ser conocidos,
manejados y controlados por la institucion antes de emprender cualquier experiencia
que vaya a reglamentar o fijarle normas al flujo comunicativo. Es de acotar que estas
recomendaciones sélo constituyen meras referencias o sefiales de como canalizar el
trabajo, pero como se expresaba en parrafos anteriores, es el gerente comunicacional
quien debe sopesar las variables para encontrar el camino expedito que resuelva las
necesidades comunicativas de la organizacion.

Estas necesidades comunicativas van en ascenso, porque en la medida que la
evolucion de las sociedades se hace mas dinamica y la ciencia y la tecnologia van

arrollando el avance de la civilizacion cultural, entonces la interaccion social se va
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convirtiendo en més especializada, compleja y sofisticada. De alli que Scheinsohn,
1997, argumenta que para la organizacion basada en la informacion y el
conocimiento, la funcién comunicacion cobra una importancia sin precedentes. Luego

13

recurre a Peter Drucker quien sostiene que la organizacion basada en la
informacién requiere autodisciplina y énfasis en la responsabilidad individual para las
relaciones y para las comunicaciones... .

Por lo tanto, no es un decir que la presencia de una guia o norma para los
procesos de comunicacion en la institucion, incidira en la practica de la autodisciplina
en los administradores y hacedores de los mensajes de la organizacion hacia sus
publicos.

Otra idea, apreciada en esta oportunidad y que sirve para reforzar el
argumento de persuadir a la gente del ambiente de la comunicacion institucional

sobre lo que debe hacer, es la de la “argumentacién”, la cual, segun Breton, 1996:

“.... pertenece a la familia de las acciones humanas que tiene por objetivo
convencer. Numerosas situaciones de comunicacion tienen en efecto
por finalidad obtener de una persona, de un auditorio, de un publico, que
adopten determinado comportamiento o que compartan determinada
opinion...”™ (p. 3).

En este caso se trata justamente de que los usuarios, léase comunicadores,
queden convencidos y hagan suya la opinion de la utilidad del uso del manual en su
quehacer comunicacional en la organizacion. Ese convencimiento debe ser de doble
accion. Una, estar seguro que la utilizacion de la guia de normas es de provecho,
positivo, y, segunda, que el producto generado de esa aplicacion logra un efecto

esperado por la funcién comunicativa de la institucion.

1 Onginal en francés: “L’argumentation appartient & la famille des actions humaines qui ont pour objectil de convaiere, De
nombreuses situations de comununication ont en effet pour but d'obtenir d'une personne, d'un auditowre, d'un public, qu'ils

adoptent tel comportement ou qu'ils partagent telle opinion

15



PARTE I

MANUAL PARA LA COMUNICACION
INSTITUCIONAL

El presente trabajo puede ser adaptado a la funcion o area de
comunicaciones y relaciones de organizaciones con determinada
dimension.

1. Motivos

Aprovechar las ventajas que brinda la investigacion en el area académica, para
proponer una herramienta de trabajo que facilite en las instituciones la realizacion de
actividades o procesos de comunicacion.

2. Objetivos

Dotar de un manual o guia practica al area de comunicaciones y relaciones de
una organizacion, con o sin fines de lucro, de gran o regular dimension, para la
realizacion de sus actividades o procesos comunicativos internos y externos, asi
como de las relaciones institucionales.

3. Metodologia

El Manual fue estructurado en capitulos, de acuerdo con el campo de
aplicacion (Planificacion, Comunicaciones y Relaciones), y en Boletines, que indican
los puntos: Presentacion, Normas, Alcance y Procedimientos, segun tantos asuntos se

pongan en practica.



Antes de los Boletines, se incluyen dos portadillas: A y B, que seran las
paginas modelos en las cuales deberan estar discriminados los procedimientos a ser

cumplidos en las distintas actividades del area de comunicaciones y relaciones.



PORTADILLA “A”

MANUAL DE NORMAS

LLM COMUNICACIONES

(Nombre de la Organizacion)

Area o Funcién de Comunicaciones y
Relaciones

Boletin No.

Capitulo: Fecha de vigencia
Asunto:
PaginaNo. x de xx
Aprobado por Autorizado por Clase de Emision

Nuevo D Parcial D
Revision N° D Total l:l

18




PORTADILLA B

Boletin N°,

Fecha de vigencia

Pag. N° x de xx

Aprobado por

Autorizado por

Clase de Emision

Nuevo D Parcial D
Revision N° |:| Total I:!
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CAPITULO I

Asunto: Preambulo al Manual de Normas

1. Objetivo

Fijar el alcance, estructura, uso y responsabilidades de la adopcion de las
normas incluidas en la presente guia, las cuales son adaptadas a los lineamientos y
patrones comunicativos que determinada institucion establezca dentro de los
procesos concernientes al area de comunicaciones y relaciones.

2. Alcance

Las reglas y procedimientos expresados en el manual seran utilizados enla
funcién de comunicaciones y relaciones, para todos los procesos comunicativos
internos y externos, de relaciones institucionales y de planificacion de la institucion.

3. Puntos de reflexion

Los puntos que han trazado el modelo para la redaccion del Manual de
Normas de Comunicaciones y Relaciones, estan dedicados a:

3.1. Crear y recopilar politicas para los procesos que se efectian en
comunicaciones y relaciones.

3.2. Precisar los procedimientos para el cumplimiento de las acciones de
comunicaciones y relaciones.

3.3. Instituir y divulgar en el area de comunicaciones y relaciones, las normas

y procedimientos aprobados.
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3.4. Lograr el conocimiento y acatamiento del contenido del manual entre el
personal de comunicaciones y relaciones, teniendo pendiente la actualizacion
permanente del citado documento.

3.5. Implantar excelentes relaciones, funcionales e interfuncionales, para un
mejor desempefio del programa de comunicaciones y relaciones.

3.6. Apoyar y acrecentar la productividad en el campo de comunicaciones y
relaciones.

3.7. Suministrar las ideas precisas para evaluar el cometido de las unidades
integrantes del rea de comunicaciones y relaciones.

4. Estructura

Este Manual fue disefiado con el objetivo de incentivar su uso de manera
dinamica vy facil por las diferentes unidades que conforman el area de comunicaciones
y relaciones, partiendo de la interrelacion permanente con el entorno y sus
protagonistas claves hasta los procedimientos mas necesarios, con el fin de realizar
las actividades planificadas y lograr las metas fijadas.

En lineas generales, la estructura se caracteriza por tener:

Capitulos, que tocan los campos generales

Boletines, que abordan los asuntos especificos y se discriminan en el siguiente
contenido:

e Presentacion

e Norma.

e Alcance

e Procedimientos

5. Utilizacion y cumplimiento

Este Manual o Guia es de obligatorio acatamiento en la ejecucion de los

procesos relacionados con las unidades que conforman el area de comunicaciones y

relaciones.



6. Deberes en la utilizacion, resguardo y renovacion
La funcion de comunicaciones y relaciones sera la entidad que debera
responder dentro de la organizacion por la debida utilizacion, salvaguardia y

renovacion del Manual.
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CAPITULO I

Asunto: Politicas y Normas de Comunicaciones y

Relaciones

1. Mision

Favorecer mediante los medios intemos y externos de comunicacion, de la
vinculacion con publicos de interés y del ejercicio de la responsabilidad social, un
ambiente publico apropiado para la ejecucion de las actividades de la organizacion.

Nota.- Esta es una mision tipo, pero cada institucion debe definir la suya de

acuerdo con sus caracteristicas.

2. Vision

Ente asesor de los directivos y de la alta gerencia en el tema de las
comunicaciones y relaciones, con actuacion en el ejercicio de toma de decisiones
estratégicas,

Nota.- Esta es una mision tipo, pero cada organizacion debe definir la suya de
acuerdo con sus caracteristicas.

3. Objetivo

Fijar las politicas y normas que incidan en los procesos de
comunicaciones y relaciones.

4. Politica de Comunicaciones y Relaciones

Cualquier proceso de comurnicaciones y relaciones debe estar suficientemente
justificado, porque aparte de ser un area de indole institucional, debe fungir ademas
como un ente de soporte a la organizacion, ya que las comunicaciones, las relaciones

y el analisis e interpretacion del entorno constituyen instrumentos utiles para la
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interpretacion, impulso y simplificacion de las actividades que realiza la institucion
para su beneficio.

Las politicas estan destinadas a describir la orientacion general y los
proyectos, asi como a identificar las caracteristicas propias de comunicaciones y
relaciones, que permitan contribuir con ideas precisas. De esta manera, la funcion de
comunicaciones crea sus politicas en los campos de Planificacion, Comunicaciones y
Relaciones Institucionales, que se especifican de inmediato:

4.1. Planificacion

4.1.1. Objetivos

e Afianzar a través de un continuo monitoreo la relacion continua con el
entorno, para predecir las oportunidades y amenazas que puedan afectar a la
institucion.

e Divulgar y respaldar la utilizacion en la organizacion del Programa por
Temas Claves.

e Evaluar continuamente el cometido de la funcion, con énfasis en la eficacia
de los medios internos de comunicacion y la ejecucion de actividades y metas.

4.1.2. Politicas

e Centrar esfuerzos del area en apoyar los objetivos del plan de actividades y
los asuntos claves que provengan de éste.

e Ahondar en la aplicacion de la gestion por temas claves en el disefio y
adelanto de programas de la funcién.

e Acometer la interaccion permanente entre la institucion, su entorno y sus
publicos claves, a fin de asegurar la configuracion del plan de actividades y la
proyeccion de la imagen positiva de la primera.

e Reiterar la responsabilidad de mantener activo el programa de
mejoramiento continuo, con la utilizacion de las herramientas modernas de gerencia
en las acciones y procesos de la comunicacion practicada en la institucidn. Esta
actividad se vera recompensada gracias a la actitud vigilante para verificar si se han

ejecutado los objetivos propuestos.
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4 2. Comunicaciones

4.2.1. Objetivos

e Efectuar el programa de comunicaciones para fortalecer los temas o
asuntos claves y las estrategias del plan de actividades de la organizacion, en torno a la
proyeccion de los fundamentos de la imagen, como por ejemplo: sentido gerencial,
liderazgo, responsabilidad social y principios y valores solidos.

e Elaborar y divulgar mediante los medios internos, estrategias
comunicacionales que promocionen un mayor compromiso del personal con la
institucion y el ejercicio de principios y valores corporativos, dirigidos a respaldar la
cultura para la evolucién constante de la organizacion.

4.2.2. Politica Institucional de Comunicacion con los Trabajadores.

4.2.2.1. Politica General.

e Es politica de la organizacion respaldar un proceso de comunicacion
habitual y de doble via entre y con su personal, en todas sus areas de trabajo, para
intercambiar informacion referida a Ja gestion de la organizacion, las metas
corporativas, la mision, la vision, los valores, los principios gerenciales y las
decisiones administrativas, asi como las acciones que promueven una mayor
identificacion del trabajador con la institucion, y que afectan de manera positiva en el
desarrollo productivo de la misma.

4.2.2.2. Responsabilidades

4.2.2.2.1. De la Autoridad o Junta Directiva:

e Intervenir en el empleo de esta politica y vigilar su consumacion.

4.2.2.2.2. De los niveles gerenciales y supervisores

e Asegurar y propiciar la comunicacion, de modo preferente, cara a cara,
normal y fluida, entre supervisores y supervisados, a través de reuniones o
contactos periodicos.

e Apoyar la difusion y recepcion de informacion oportuna y provechosa a
los supervisores, asi como recibir y encauzar inquietudes, dudas y expectativas de los

supervisados.



4.2 2.2 3. De la funcion de Recursos Humanos

e ldentificar, tutelar, orientar y difundir a través de los mecanismos
administrativos o de los medios internos de comunicacion, informacion al personal,
que incida en su desempefio y desarrollo en la institucion.

4.2.2.2.4. De la funcion de Comunicaciones y Relaciones

e Asesorar y crear mecanismos para originar y difundir informacion sobre la
gerencia de la organizacidn, con mayor vigor en los asuntos claves y los
elementos de imagen, fundamentandose en los anélisis del clima interno y
del entorno de la institucion.

e Consolidar los medios de comunicacion idéneos para la organizacion y
vigilar la eficacia de éstos.

4.2.2.2.5. Del area de Desarollo Organizacional

e Desplegar una accién orientadora y evaluadora, asi como diseflar y
producir los mecanismos indispensables para la captacion y analisis de informacion
proveniente del personal, referida al ambiente y desempefio de la organizacion.

4.2.2.2.6. De los Trabajadores

e Utilizar al maximo los instrumentos y medios de informacién que brinda la
institucidn, para enterarse de los programas y actividades de ésta.

4223, Evaluacion

e La utilizacion conveniente y la observancia de esta politica de
informacion y comunicacion con los trabajadores, seran evaluadas permanentemente
en todas las funciones por el comité de comunicaciones y relaciones (si lo hubiere) y
por la directiva de la organizacion con el fin de consolidar su efectividad.

e Consolidar el praoceso de comunicacién con los trabajadares, percibido
como un canal de doble via, en épocas de cambios dinamicos en las instituciones y en
la postura frente a los progresivo retos y exigencias de la globalizacion, deberia ser
uno de los objetivos fundamentales de la organizacion.

e La accion evaluadora deberia llevar a introducir una reflexion constante en

la institucion: Un mayor y mejor conocimiento de lo que se es y de lo que se quiere
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ser en una sociedad cada dia més globalizada.

4.2.2.4. Politicas generales de comunicaciones.

e Favorecer y reforzar su compromiso con la mision, valores y direccion de
la organizacion.

e Recalcar en las publicaciones internas los principios y valores de la
institucion, y promaver una mayor identificacion del trabajador con la misma.

s Promover la divulgacion de programas y logros de la organizacion,

e Difundir que el mérito en el trabajo es la condicién primordial en el empleo
y desatrollo de carrera de los recursos humanos en la organizacion.

e Favorecer mediante las comunicaciones el impulso de la cultura y el
compromiso para la evolucidn constante del personal y de la institucidn.

e Promover la utilizaciéon de las comunicaciones en apoyo de los temas
claves y elementos de la imagen de la Organizacion.

4.3. Relaciones institucionales

4.3.1. Objetivos

e Favorecer el acercamiento de la organizacion hacia el entorno y sus
actores claves, a fin de contribuir eficazmente a las estrategias del objetivo perseguido
por ésta y la proyeccion de su imagen.

e Incentivar la practica de la responsabilidad social colaborando en
proyectos de interés para sectores de menores recursos, pero promoviendo, a la vez,
la participacion comunitaria.

43.2. Politicas

» Concebir programas de visitas a la organizacion, para propiciar la
comunicacion directa de la autoridad o directiva y alta gerencia con publicos de
interés.

e Adelantar programas que promocionen las ventajas competitivas de la
organizacion,

s Incentivar y reforzar el compromiso de los trabajadores con la mision,

valores y direccion de la institucion.
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e Disponer el Programa de relaciones institucionales para respaldar el Plan
de actividades y los temas claves.

e Apoyar a las comunidades situadas en las areas de influencia, en la
promocion de actividades dirigidas a mejorar su calidad de vida.

e Brindar apoyo protocolar en los actos o eventos importantes poniendo
interés en los publicos claves.

5. Normas generales

Todas las actividades o procesos plasmados en el area o funcion de
comunicaciones y relaciones propenderan a que:

5.1. Los planes de comunicaciones y relaciones estén alineados e identificados
con los objetivos fundamentales de la organizacion y en respaldo a sus actividades.

5.2. Los mensajes, instrumentos comunicativos y actos deben estar
dedicados a las audiencias o publicos claves anticipadamente reconocidos.

5.3. Los receptores de los mensajes sean los publicos claves identificados con
los intereses de la institucion.

5.4. La imagen a ser proyectada debe ser de una organizacion eficiente,
productiva y de responsabilidad sacial.

5.5. La proyeccion publica de la organizacion debe ir en consonancia con la
presencia activa de sus ejecutivos en los ambientes destacados del pais.

5.6. Se garantice al recurso humano del area oportunidades de crecimiento

profesional y personal.
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CAPITULOQ III

PLANIFICACION

BOLETIN N° 1

Asunto : La Planificacion de Comunicaciones y Relaciones

[.1. Presentacion

El disefio y realizaciéon de las actividades de comunicaciones y relaciones
destinadas al apoyo a la gestion del plan de accion y la proyeccion y el refuerzo de la
imagen positiva de la crganizacion, atienden usualmente a la expresion y practica de
la planificacion estratégica en el area de las comunicaciones y las relaciones
institucionales.

1.2. Norma

Es principio de la organizacion que la funcion de comunicaciones y relaciones
comprenda entre sus obligaciones la ejecucidn de tareas emparentadas con los
procesos de planificacion que mantengan y orienten los demds procesos que se
cumplen en la funcion.

La planificacion en el mediano plazo, el analisis del entorno y la gerencia por
temas claves en el area, son las orientaciones elementales que deben guiar la labor de
planificacion.

1.3. Alcance

La unidad de planificacion es el organo garante de hacer cumplir las
actividades de planificacion, evaluacion y analisis de la funcion de comunicaciones y
relaciones.

Estas acciones son de naturaleza estratégica y operacional.
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Las actividades de planificacion comprenden la formulacion del Plan a
Mediano Plazo, los planes de Comunicacion y Relaciones, la evaluacion del
cumplimiento de metas, y el monitoreo del entorno, incluyendo el analisis vy
conclusiones.

1. 4. Procedimientos

Los procedimientos que se efectian en la unidad de planificacién tienen
perfiles precisos, que se encuentran relacionados con los diferentes procesos que de

forma habitual se llevan a cabo en este campo.
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BOLETIN N° 2

Asunto : Temas Claves

2.1. Presentacion

De conformidad con la declaracion de ser una organizacidn que actia con
sentido de prevision, la funcién de comunicaciones y relaciones ejecuta, a través de la
unidad de planificacion, el Programa de Gerencia de Temas Claves.

2.2. Norma

Es norma de la organizacion centralizar la acciéon de comunicaciones y
relaciones como el sostén de sus actividades estratégicas y la aplicacion del programa
de asuntos claves, a través de un rastreo persistente del entorno en el cual se conduce
la institucion.

2.3. Alcance

El programa de temas claves es un compromiso de la unidad de

planificacion de comunicaciones y relaciones, que realiza en coordinacién con otras
funciones que se encuentren vinculadas a la red de trabajo que se conforma para la
operacion del tema clave identificado.

2.4. Procedimientos

2.4.1. Para la identificacion del asunto clave o problema, la unidad de
planificacion con el apoyo de la unidad de informacion de comunicaciones, establece
un plan de monitoreo o seguimiento del entorno. Este plan permite que el analista de
planificacion genere o reciba informacion sobre el tema clave en formacion.

2.42. La informacion recopilada es analizada con el objeto de registrar y
confirmar el asunto clave, lo que origina un requerimiento de informacion al area
propietaria del tema y, en consecuencia, se conforma la red de trabajo que se ocupa

de la manipulacion del problema.
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2.4.3. La unidad de planificacion en combinacion con la red de trabajo registra
el asunto clave para comenzar el camino de definicion de objetivos, descripcion del
asunto, identificacion de los actores, analisis del problema, disefio de las estrategias a
emplear, el mensaje a ser difundido y los medios a ser utilizados.

2.4.4. El manejo del tema clave origina la confeccion de planes de accion, por
ejemplo: estudio del entorno, relaciones con puablicos prioritarios, planes
comunicacionales, operacionales y logisticos. La ejecucion de éstos estd atada a la
aprobacion del responsable funcional de comunicaciones y relaciones.

2.4.5. La realizacion de los planes de comunicaciones y relaciones obedece a
un control y seguimiento de los mismos por parte de la unidad de planificacion, con el
objeto de verificar si se estd cumpliendo el cronograma de trabajo establecido; en
caso contrario, debe efectuarse una revision y aplicar las correcciones pertinentes.
Los resultados de esta evaluacion son comunicados a la red de trabajo, a la funcién
propietaria del tema o asunto y a la autoridad o directiva, respectivamente.

2.4.6. La unidad de planificacion, apoyandose en las conclusiones de su
Estudio de Entorno, hace una evaluacién comparativa de los planes en cumplimiento
y redacta un informe dirigido a la funcion titular del asunto y a la directiva,

proponiendo las medidas que deben ser adoptadas.
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BOLETIN N° 3

Asunto : Informes de Entorno

3.1. Presentacion

La unidad de planificacion de comunicaciones y relaciones, como
consecuencia de su monitoreo habitual del entorno, elabora distintos informes
periddicos y ocasionales destinados a alertar a los ejecutivos de alto nivel, en torno a
las situaciones o corrientes que pudieran impactar las actuaciones o la imagen de la
organizacion.

3.2. Norma

La unidad de planificacion dentro de su rol asesor de los directivos de la
institucion, examina frecuentemente los procesos socioecondmicos y politicos
externos que afectan las actividades e imagen de la organizacidén y transmite este
escrutinio mediante informes que permitan entender el entorno y adelantar
actividades y mecanismos de respuesta que aseguren las acciones normales de la
institucion.

3.3. Alcance

Los informes de entorno estan dirigidos a la directiva, alta gerencia y
personal supervisor clave. Su contenido incluye topicos socioeconomicos y politicos
nacionales e internacionales.

3.4. Procedimientos

De acuerdo con los procedimientos, estos informes tienen las siguientes
caracteristicas:

3.4.1. Informes periodicos: presentan un analisis sobre la evolucion de diversas
tendencias o asuntos identificados. Esto incluye: presencia en los medios de

comunicacion social, identificacion de actores, declaraciones y posiciones de actores,
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descripcion y analisis de la evolucion de la tendencia, impacto sobre la organizacion
y fuentes de informacion.
3.4.2. Informes eventuales: responden a necesidades particulares dictaminadas
por el entorno, o a solicitud de la autoridad directiva o de una funcion en particular.
3.43. Los informes de entorno y opinion publica son producidos por los

analistas de planificacion de la organizacion, o con el concurso de un asesor externo.
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BOLETIN N° 4

Asunto : Plan Estratégico

4.1. Presentacion

El 4rea de comunicaciones y relaciones se compromete en aplicar y ampliar la
metodologia de la gerencia estratégica en comunicaciones, realizar la evaluacion
regular de los medios propios y formular las lineas maestras de responsabilidad social
de la organizacion, con el fin de apuntalar sus objetivos comunicacionales y
operativos.

4.2. Norma

Es norma en la organizacion producir un Plan Estratégico para la funcion de
comunicaciones y relaciones, el cual incluya la mision, objetivos y programas a ser
cumplidos en el corto y mediano plazos.

4.3. Alcance

La unidad encargada de la preparacion del Plan es la de planificacion, la cual
recabard entre las diferentes unidades que integran el area de comunicaciones y
relaciones la informacion que conformaré dicho plan.

4.4. Procedimientos

4.4.1. La unidad de planificacion comienza el procedimiento de establecer el
Plan Estratégico con un alcance de cinco afios, enviandole a las demas unidades del
area los lineamientos establecidos por la institucion.

4.4.2. Se le requiere a las otras unidades de comunicaciones los proyectos que
prevén para el corto y mediano plazos.

4.4.3. Se compilan los informes recibidos.

4.4 4. Se transcribe la primera version del Plan segin los lineamientos fijados

por la organizacion.

35



4.4.5. La primera version se propone para su examen por parte de las unidades
participantes en el proceso.

4.4.6. Se realiza la fase de evaluacion, discusion y aprobacion del Plan ante las
instancias de toma de decisiones de la organizacion.

4.4.7. Se elabora el documento final del Plan

4.4 8. Aprobado el Plan, comienza su ejecucion, seguimiento y evaluacion.
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BOLETIN N° 5

Asunto: Estudios de Imagen, Medios y Entorno

5.1. Presentacion

Tomando en cuenta que la organizacion no ahorrara esfuerzos para apuntalar
su prestigio de formalidad, compromiso vy seguridad, soportes de su reputacion
general, el area de comunicaciones y relaciones efectia estudios vinculades con la
influencia de la institucion en la colectividad.

5.2. Norma

Es norma de la organizacion sostener un examen constante del entorno en el
cual se desempefla, en atencion a sus actividades e intereses estratégicos.

Para el analisis del entorno se ejecutan estudios a través de la unidad de
planificacion o la que ejerza esta accion, la cual debe cumplir con las normas
administrativas establecidas por la organizacion.

5.3. Alcance

La unidad de planificacion de comunicaciones y relaciones es la encargada de
la concepeion y realizacion de los estudios de imagen, de medios y de entorno, con la
presencia del area o funcion que le concierna el proyecto.

Los estudios tienen como campo el entorno en el cual se desempeia la
arganizacidn e incluyen a los publicos externas. Sus propdsitos son los de lograr
antecedentes que hagan mas viable la gestion de las comunicaciones y relaciones y de
la organizacion en general.

5.4. Procedimientos

5.4.1. Para efectuar los estudios de imagen, medios y de entorno, la unidad de

planificacion plantea los objetivos en los que se basan, con la contribucién de la
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funcion que le competa el proyecto a llevar adelante, que debe ser autorizado por el
responsable del area interesada y por el de planificacion.

5.4.2. El proyecto de investigacion disefiado por la organizacion o por un
asesor externo, previo a su ejecucion, es escrutado y aprobado por el representante
de planificacion (comunicaciones) y por el de la funcion comprometida en el estudio.

5.4.3. Presentado el informe final del estudio, la unidad de planificacion lo
revisa y prepara una presentacion de resultados dirigida al area comprometida en el
proyecto. Los resultados son sometidos a un plan de seguimiento y las acciones

pertinentes.

38



BOLETIN N° 6

Asunto : Informes de Gestion

6.1. Presentacion

El estudio habitual de las tareas que efectian las diferentes unidades que
integran la funcion de comunicaciones y relaciones, es una informacion de mucho
interés para esta area, en su afan por obtener una mayor eficiencia

6.2. Norma

La organizacion tiene como norma detallar bimestralmente las acciones que
ejecutan las unidades que constituyen el area de comunicaciones y relaciones, con el
objeto de apreciar regularmente la consumacion de las metas establecidas en el plan
de trabajo anual y orientadas a ofrecerle soporte a la mision de la institucion.

Las distintas unidades deberan enviar sus datos en los Ultimos diez dias de
cada bimestre.

6.3. Alcance

La unidad de planificacion es la responsable de reunir y clasificar las
actividades que cumplen las unidades de comunicaciones y relaciones. Los datos
consolidados son mostrados al coordinador o responsable del area.

6.4. Procedimientos

6.4.1. Cada unidad de la funcion remite a planificacion, en los tltimos diez dias
de cada bimestre, la informacion de los actos mas resaltantes, analisis de ambiente vy
cifras demostrativas de las metas logradas en el lapso establecido.

6.4.2. Los datos obtenidos dan origen a un informe, que muestra la actuacion
particular y colectiva del area, en relacion con el logro o no de las metas estimadas.

6.4.3. El informe bimestral es presentado a las unidades de comunicaciones vy
relaciones, y sometido a la consideracion de la funcién de planificacién corporativa,

la cual lo utilizara en la consolidacion de las metas de la organizacion.



CAPITULO 1V

COMUNICACIONES

BOLETIN N° 1

Asunto: Gerencia de las Comunicaciones Institucionales

1.1. Presentacion

La gerencia de las comunicaciones institucionales se propone alcanzar
mediante los medios internos y externos de comunicacién un ambiente publico
propicio para el adelanto de las actividades fundamentales de la organizacion.

La gestion de las comunicaciones busca informar de manera puntual vy
diligente a los distintos publicos de interés sobre las acciones que cumple la
organizaciéon, sus valores y principios organizacionales, y asi lograr la
compenetracién del recurso humano con la institucion y reforzar la imagen positiva
de esta ultima.

1.2. Normas

El area de comunicaciones y relaciones de esta organizacidén establecera las
lineas maestras acerca del ordenamiento de las comunicaciones, las cuales deberan
estar orientadas a estimular una actitud conveniente de los publicos claves y a
reafirmar la imagen positiva de la propia institucion.

1.2.1. La funcién de comunicaciones y relaciones implantara las estrategias
comunicativas definidas segiin sus necesidades.

1.2.2. Las comunicaciones institucionales deberan cefiirse a la linea editorial
instituida y poseer objetivos precisos, en consonancia con los objetivos

comunicacionales de la organizacion.
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1.23. La informacion incluida en las comunicaciones institucionales debe
seguir las lineas de aprobacion establecidas en este manual.

1.2.4. La comunicacion institucional debera ser disefiada de acuerdo con el
Manual de Identidad Corporativa (si lo hubiere).

1.3. Alcance

Las comunicaciones institucionales podran ser de diferentes modelos:
publicaciones periddicas o especiales con linea editorial instituida, productos
audiovisuales fijos o especiales o comunicaciones electronicas.

Estas comunicaciones seran clasificadas en internas, externas y mixtas, de
acuerdo con el publico al cual se dirijan.

La unidad de comunicaciones, con la colaboracién de las otras unidades de
comunicaciones y relaciones, tendré la responsabilidad de la elaboracion de estos

productos informativos.
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BOLETIN N° 2

Asunto: Deberes en las actividades de comunicaciones

2.1. Norma general

Es norma de la organizacion coordinar, producir y distribuir, por intermedio
del area o funcién de comunicaciones y relaciones, los medios de comunicacién con
el objeto de difundir las actividades, y los valores y principios organizacionales, para
sostener un flujo informativo constante hacia los publicos internos y externos, lograr
la compenetracion del recurso humano con la institucion y reforzar la imagen positiva
de esta Ultima.

2.2. Alcance

Compilacion, sistematizacion y redaccion de informacion con el objeto de
producir los medios a cargo de los empleados de la unidad de comunicaciones.

2.3. Procedimientos

2.3.1. Informacion

2.3.1.1. Recopilar, organizar y redactar la informaciéon provechosa para la
confeccion de los productos informativos ajustados al plan de comunicaciones.

2.3.1.2. Para consumar diligentemente esta tarea, el redactor debe cubrir las
fuentes que le sean asignadas por el jefe de informacion o supervisor.

2.3.1.3. El redactor debera reunir, organizar y redactar las informaciones
obtenidas de acuerdo con el estilo del medio a ser utilizado.

2.3.1.4. El redactor tendra la obligacion de requerir la aprobacion de los
contenidos de la informacion redactada ante su fuente inmediata o subsiguientes
jerarquias aprobatorias, segin la clase de informacion tratada.

2.3.1.5. El coordinador del medio, o en su defecto el jefe de informacion,

tendra la mision de revisar el contenido y estilo de las informaciones, seleccionar
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fotografias o graficos y entregar los textos finales al responsable de la produccion del
medio.

2.3.2. Produccion

2.3.2.1. El coordinador de produccién, o en su defecto el coordinador del
medio, facilitara al redactor el material fotografico.

2.3.2.2. El coordinador del medio, o quien cumpla sus funciones, organizara la
contratacion de fotografos y disefiadores graficos segun la necesidad.

2.3.2.3. El disefiador grafico debera proponer un disefio para el medio a ser
elaborado, ateniéndose a los lineamientos de identidad visual de la institucion. Esta
propuesta tendra que ser revisada por el coordinador o jefe de informacion vy
sometida a la aprobacion de los distintos rangos organizacionales.

23.24. Es deber del coordinador del medio examinar y aprobar el
levantamiento de textos y artes finales.

2.3.3. Difusioén

2.3.3.1. Es obligacion de la unidad de difusion, si la hubiere, la distribucion vy
divulgacion de los productos comunicativos elaborados por el area o funcion de
comunicaciones y relaciones. Para llevar a cabo este cometido debera crear y
mantener al dia una lista de los publicos claves receptores de los medios.

2.3.3.2. El responsable de difusion establecera el mecanismo mas adecuado de
distribucion de los medios. Para asegurar esta tarea, se impondrd un sistema de

supervision y verificacion de entrega y recepcion.
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BOLETIN N° 3

Asunto: Jerarquias de Aprobacion

3.1. Presentacion

Las jerarquias de aprobacion de la organizacion tienen el deber de examinar y
autorizar los contenidos de los distintos medios de comunicacién institucional
elaborados por el 4rea de comunicaciones y relaciones, con el objeto de asegurar que
las informaciones se encuentren apegadas a la verdad, que respalden el plan de
actividades, que estén en armonia con los principios y valores de la institucion y que
divulguen los fundamentos de su imagen.

3.2. Normas

3.2.1. Es norma de la organizacion que los mensajes capaces de afectar sus
valores e imagen, deben ser examinados y conformados por el supervisor de
comunicaciones, el responsable de comunicaciones y relaciones, el gerente general o
director ejecutivo, y la autoridad o presidente de la organizacion.

3.2.2. Las informaciones producidas por los responsables de otras areas o
funciones deberan ser aprobadas por el supervisor de comunicaciones, el responsable
de comunicaciones y relaciones y el gerente general o director ejecutivo de la
organizacion.

3.2.3. Las informaciones acerca de actividades, planes y logros originadas por
las distintas areas de la organizacion, deberan ser autorizadas por el supervisor de
comunicaciones, el responsable de comunicaciones y relaciones, el gerente general o
director ejecutivo de la institucion.

3.3. Alcance

Asegurar que las informaciones se encuentren cefiidas a la realidad, que

respalden el plan de actividades, los principios de la gestion, los temas claves, que se
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mantengan en armonia con los valores de la organizacion y proyecten los
fundamentos de su imagen.

3.4. Procedimientos

A fin de garantizar la practica usual de las normas antes citadas, se debera
cumplir el siguiente proceso:

3.4.1. El profesional encargado de obtener, reunir y redactar las notas, debera
proporcionarlas a la fuente originaria para que las examine y autorice.

3.4.2. El profesional encargado de obtener, reunir y redactar las
informaciones, tendra que mostrarlas al jefe o coordinador de informacién, quien éste
a la vez, las hara revisar y aprobar por el jefe o responsable de comunicaciones y
relaciones.

3.4.3. La instancia jerarquica garante de la verificacion de la informacion en
cuestion, debera tramitar la revision y aprobacion ante el nivel maximo de la

institucion, de acuerdo con las pautas establecidas en este documento.
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BOLETIN N° 4

Asunto: Publicaciones

4.1. Presentacion

El area de comunicaciones y relaciones, de acuerdo con su mision, elabora y
divulga publicaciones y medios de indole institucional que se guian mediante las
normas o pautas citadas en este manual.

Estos medios impresos contienen aspectos estructurales en estrecho contacto
con los objetivos comunicacionales para los cuales fueron producidos. Estan
destinados a unos publicos metas, los cuales estan discriminados en internos
(personal de la institucion) y externos (otras organizaciones y empresas relacionadas
con la institucion, medios de comunicacion, la comunidad, etc.).

Las publicaciones mantendran una constitucion grafica que les confiera
identidad, lo que incidira en que el lector haga un rapido reconocimiento afectivo de
la publicacion y la mstitucion.

Segtn los recursos disponibles se podran establecer algunos tipos de medios
impresos: internos periddicos; internos especiales; mixtos periodicos, mixtos
especiales; externos periodicos y externos especiales.

4.2. Norma general

La elaboracion y permanencia de las publicaciones creadas por el area de
comunicaciones y relaciones deben estar sujetas a las exigencias precisas de los
lineamientos, objetivos y planes de la organizacion fijados segin el tiempo y los
escenarios.

Se podran establecer las normas especificas que orienten las caracteristicas

editoriales y graficas puntuales de las publicaciones que se pretendan producir.
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4.3. Alcance

Son las publicaciones de indole interna, mixta y externa elaboradas por el area
de comunicaciones y relaciones y que se encuentran bajo la competencia de los
profesionales de la unidad de comunicaciones, dirigidas a los publicos internos y
externos.

La produccion de estos medios impresos se guiara por la funcién particular
que deberan cumplir.

4.4. Procedimienios

Los procedimientos a ser puestos en practica dependeran de las posiciones
ocupadas en la organizacién por los profesionales que conformen la unidad de
comunicaciones.

4.4.1. Medios internos periodicos

Persiguen el propésito de motivar la razon de vinculacion del recurso humano
a la institucion o empresa. Se proponen divuigar los valores atinentes a: honestidad,
responsabilidad, perseverancia, fidelidad y eficiencia.

Ademas, difunden los objetivos operativos, los proyectos y logros de la
organizacion.

Estas publicaciones detentaran un perfil informativo mediante el cual se tratara
de disminuir los margenes de incertidumbre que puedan aparecer entre los publicos
de interés para la institucion.

El procedimiento ideal propuesto sera el siguiente:

4.4.1.1. El coordinador del (los) medio (s) y el jefe de informacién determinan
la pauta informativa de éstos, teniendo en cuenta la prioridad de los temas
establecidos en el programa habitual de comunicaciones y la linea editorial de la

publicacion.
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BOLETIN N° 5

Asunto: Comunicaciones Audiovisuales

5.1. Presentacion

La funcidon de comunicaciones y relaciones, de acuerdo con su mandato,
elabora y divulga mensajes de indole institucional que se guian mediante las normas o
pautas citadas en este manual.

Las comunicaciones audiovisuales conforman junto a las publicaciones el
conjunto de medios institucionales producidos por el area de comunicaciones y
relaciones.

Los productos audiovisuales mantendran una figuracidn visual y un lenguaje
que les confiera identidad, lo que incidirda en que el receptor haga un pronto
reconocimiento afectivo de la produccion y la institucion.

De acuerdo con los recursos disponibles se pueden establecer los siguientes
tipos de comunicaciones audiovisuales: internas habituales ; internas especiales ;
mixtas especiales ; externas especiales.

5.2. Norma general

La elaboracion y duracidn de los mensajes audiovisuales creados por el drea de
comunicaciones y relaciones, debe estar sujeta a las exigencias precisas de los
lineamientos, objetivos y planes de la institucion fijados segin el tiempo y los
escenarios.

Se podran establecer las normas especificas que orienten las caracteristicas
editoniales y visuales puntuales de las comunicaciones audiovisuales que se pretendan

producir.
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5.3. Alcance

Los productos audiovisuales de indole interna, mixta o externa que son
elaborados por el area de comunicaciones y relaciones constituyen un compromiso
para los integrantes de la unidad de comunicaciones, pudiendo contar con la
colaboracion de los miembros de las otras unidades del area.

El sistema de produccion de los mensajes audiovisuales se orientara en funcion
de las caracteristicas del medio.

. 5.4. Procedimientos

Las distintas comunicaciones audiovisuales tienen el propdsito de disminuir el
grado de incertidumbre que se pueda generar entre los trabajadores, destacando las
bondades de la gerencia eficaz y la utilidad del recurso humano en alcanzar los
logros, asi como apuntalar a la organizacion, mediante la divulgacion de sus
actividades mas importantes, valores organizacionales e imagen positiva.

54.1. El coordinador o productor audiovisual, con el concurso de los
integrantes de la unidad de comunicaciones, elabora el guion del mensaje, que debera
ser revisado y aprobado por una Junta Editorial o Creativa.

5.4.2. El coordinador o productor con el guion ya definido, lo entrega a un
redactor, quien escribird Jos mensajes, Jos cuales seran aprobados segin lo
establecido en la normativa del Boletin “Jerarquias de aprobacion”. Estos textos
seran acompafiados por imégenes producidas para la ocasidn.

5.4.3. El coordinador o productor vigilara la produccion, en todas sus etapas,
de la citada comunicacion audiovisual,

5.4.4. Este producto audiovisual sera revisado y asentido por las instancias de
aprobacion establecidas.

5.4.5. La divulgacion del mensaje audiovisual se hara a través de los canales

internos que posea la institucion o los externos seleccionados para esa oportunidad.
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BOLETIN N° 6

Asunto: Comunicaciones Electronicas

6.1. Presentacion

El 4rea de Comunicaciones y Relaciones, de acuerdo con su mandato, elabora
y divulga mensajes de indole institucional que se guian mediante las normas o pautas
citadas en el presente manual.

Los mensajes electronicos conforman junto a las publicaciones y productos
audiovisuales el conjunto de medios institucionales producidos por el area de
comunicaciones y relaciones.

Las comunicaciones electronicas mantendran una constitucion visual y un
lenguaje caracteristicos que les confieran identidad, lo que incidira en que el receptor
haga un pronto reconocimiento afectivo del mensaje y de la institucion.

De acuerdo con los recursos disponibles se pueden establecer las siguientes
clases de comunicaciones electronicas: internas habituales; internas especiales; mixtas
habituales; mixtas especiales; externas especiales.

6.2. Norma general

La elaboracion y vigencia de los mensajes electronicos, deben estar sujetos a
las exigencias precisas de los lineamientos, objetivos y planes de la organizacion
fijados segin el tiempo y los escenarios.

Se podran establecer las normas especificas que orienten las caracteristicas
editoriales y visuales puntuales de las comunicaciones electronicas que se pretendan

producir.
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6.3. Alcance

La produccion de los mensajes por via electronica, sean de proyeccion interna
o externa, serd de la incumbencia de los profesionales adscritos a la unidad de
comunicaciones, sin descartar Ja colaboracion que otras unidades de comunicaciones
y relaciones puedan aportar.

6.4. Procedimientos

Las comunicaciones electronicas tienen el proposito de disminuir el grado de
incertidumbre que se pueda generar entre los trabajadores, destacando las bondades
de la gerencia eficaz y la utilidad del recurso humano en alcanzar los logros, asi como
impulsar a la organizacién, mediante la divulgacion de sus actividades mas
importantes, valores organizacionales e imagen positiva.

Los procedimientos a seguir seran los mismos establecidos en el Boletin sobre
Comunicaciones Audiovisuales.

6.4.1. Comunicaciones electronicas internas habituales

6.4.1.1. Resumen de prensa

6.4.1.2. Revista digital

6.4.2. Comunicaciones electrdnicas internas especiales

6.4.2.1. Avisos y comunicados internos

6.4.2.2. Campaiias institucionales internas

6.4.3. Comunicaciones electronicas mixtas habituales

6.4.3.1. Revista digital

6.4.3.2. Pagina Web

6.4.4. Comunicaciones electronicas externas especiales

6..4.4.1. Revista digital

6.4.4.2. Campaiia institucional externa
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BOLETIN N°7

Asunto: Videoconferencia

7.1. Presentacion

El 4rea de comunicaciones y relaciones, de acuerdo con su mandato, elabora y
divulga mensajes de indole institucional que se guian mediante las normas o pautas
citadas en el presente manual.

La videoconferencia conforma junto a las publicaciones, productos
audiovisuales y comunicaciones electronicas el conjunto de medios institucionales
producidos por el area de comunicaciones y relaciones.

La videoconferencia mantendra una sobriedad comunicativa, a traveés de la
cual el receptor efectie un pronto reconocimiento afectivo del mensaje y de la
organizacion.

De acuerdo con los recursos disponibles, se puede efectuar la
videoconferencia con los publicos internos y externos.

7.2. Norma general

La realizacion y vigencia de la videoconferencia, deben estar sujetas a las
exigencias precisas de los lineamientos, objetivos y planes de la organizacion fijados
segin el tiempo y los escenarios.

Se podran establecer las normas especificas que orienten las caracteristicas
editoriales y visuales puntuales de la videoconferencia que se pretenda difundir.

7.3. Alcance

La transmision de los mensajes mediante la videoconferencia, sean de
proyeccion interna o externa, estara bajo la supervision de la unidad de
comunicaciones, y contara con el apoyo de la unidad de relaciones y las funciones

de informatica y telecomunicaciones de la organizacion.
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7.4. Procedimientos

Los mensajes divulgados a través de la videoconferencia tienen el proposito de
disminuir el grado de incertidumbre que se pueda generar entre los trabajadores,
destacando las bondades de la gerencia eficaz y la utilidad del recurso humano en
alcanzar los logros, asi como impulsar a la organizacién, mediante la divulgacion de
sus actividades mas importantes, valores organizacionales e imagen positiva.

Los procedimientos a seguir seran los mismos establecidos en el Boletin sobre
Comunicaciones Audiovisuales.

7.4.1. Videoconferencia interna

7.4.2. Videoconferencia externa



CAPITULO V

RELACIONES INSTITUCIONALES

BOLETIN N° 1

Asunto: Gerencia de Jas Relaciones Institucionales

1.1. Presentacion

La gestién de las relaciones institucionales del area de comunicaciones y
relaciones, se propone como misién patrocinar mediante la relacion con los publicos
de interés y el entorno, asi como la realizacion de proyectos de responsabilidad
social, un ambiente publico propicio para la normal ejecucion de las actividades de la
organizacion.

1.2. Norma

El area o funcién de comunicaciones y relaciones pone en practica los
lineamientos de la organizaciéon en materia de relaciones institucionales, que estan
destinados a impulsar y fortalecer la imagen positiva de la institucion, lo cual
garantizara el desenvolvimiento natural de sus actividades.

Bajo estos lineamientos, la unidad de relaciones institucionales delinea y
planifica sus actividades enmarcadas en un programa de relaciones, responsabilidad
social y actos o eventos, con el fin de instituir y fortalecer las relaciones de la
Qrganizacion con sus publicos de interés.

1.3. Alcance

El area de comunicaciones y relaciones es la responsable de supervisar el
disefio y cumplimiento de las politicas de relaciones institucionales de la

organizacion.
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La ejecucion de los planes de relaciones en el ambiente en el cual se
desenvuelve la institucion es de la incumbencia de la unidad de relaciones
institucionales.

Los diferentes programas a ser cumplidos, son: Vinculos cara a cara, Actos o
eventos, Atencion protocolar a visitantes y Donaciones.

Los destinatarios de estas actividades son los publicos claves (internos vy
externos) para la organizacion

1.4. Procedimientos

Los procedimientos que se emplean para la ejecucion de los diversos
programas de relaciones se encuentran emparentados con los objetivos

comunicacionales y las particularidades de los pablicos destinatarios



BOLETIN N° 2

Asunto : Vinculos Cara a Cara

2.1. Presentacion

El 4rea o funcién de comunicaciones y relaciones ha decidido la puesta en
practica de un plan de relaciones institucionales denominado “Vinculos cara a cara”,
que busca crear y fortalecer las relaciones de la institucion con sus publicos de
interés, con el fin de lograr el cumplimiento de sus metas y el afianzamiento de su
imagen ante la comunidad.

2.2. Norma

Los publicos receptores del programa “Vinculos cara a cara”, que implica las
relaciones personales, remision de medios comunicacionales institucionales e
invitaciones a actos, seran escogidos, de entre las personalidades destacadas del
entorno y creadoras de opinion publica, por la unidad de comunicaciones con la
asesoria de un comité representativo de la alta gerencia.

2.3. Alcance

Este programa es gerenciado por la unidad de relaciones institucionales, con el
apoyo de la unidad de planificacion de esta area y de las funciones de administracion
y servicios. Esta destinado a los directivos y gerentes de la institucion.

2.4. Procedimientos

El programa “Vinculos cara a cara” se fundamenta en el Plan de Relaciones
que disefia comunicaciones y relaciones, bajo la coordinacion de las unidades de
relaciones y planificacion.

2.4.1. Esta accion busca llegar e incidir en los publicos claves ubicados en el

entorno (local, regional, nacional, internacional) en el cual se desenvuelve la

institucion
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Dichos publicos podrian ser ubicados en las siguientes areas:

e Poder Municipal local.

e Poder Judicial local.

e Poder Ejecutivo regional.

e Jerarquias religiosas locales.

e Sectores educativos, empresariales, culturales, cientificos, deportivos y
sociales locales y regionales.

e Poderes Publicos nacionales.

e Cuerpo diplomatico.

e Organismos internacionales.

e Sectores educativos, empresariales, culturales, cientificos, deportivos y
sociales nacionales.

2.4.1.1. Estos publicos de interés o prioritarios establecidos en las 4reas arriba
citadas, son escogidos para participar en las subsiguientes actividades:

e Relacion personal con los directivos y gerentes de la organizacion,
mediante entrevistas o comidas, segin agenda establecida previamente por los
primeros.

¢ Invitaciones a actos especiales preparados por la organizacion.

e Remision de medios de comunicacion institucional.

2.4.1.2. Para la celebracion de este programa se fijan las siguientes
obligaciones:

2.4.1.2.1. Autoridad o junta directiva y gerencia general:

* Tratar de sostener en lo posible los vinculos sugeridos con los publicos

claves escogidos y las actividades que se deriven de esta accion.

2.4.1.2.2. Comunicaciones y relaciones:

* Orienta en la elaboracion de la agenda de los integrantes de la directiva y

los gerentes generales.

e Prevé la pertinencia de contactos de la directiva y gerentes con los

publicos claves.



e Mantiene informada a los directivos sobre la dinamica publica que pueda
afectar los “Vinculos cara a cara”.

2.4.1.2.3. Relaciones institucionales:

e Conserva al dia la lista protocolar de la organizacion.

e Confecciona con la ayuda de la unidad de planificacion la relacion de los
publicos de interés que participaran en los actos del programa “Vinculos cara a cara”.

e Suministra los curricula de los publicos claves escogidos para ser incluidos
en los informes que de cada invitado redacta la unidad de planificacion.

e Elabora la invitacion para los publicos de interés a las actividades

programadas.

e Proporciona con anticipacion el informe sobre los invitados del dia.

e Informa a la unidad de comunicaciones acerca de la visita para que ésta
decida sobre la cobertura periodistica.

e Recibe a los invitados que asistiran a la actividad dispuesta con la

autoridad o junta directiva y gerentes generales.

e Coordina la entrega de un presente institucional y el posterior envio de una
carta de agradecimiento al visitante de] momento.

2.4.1.2 4. Planificacion:

e En funcidn de los intereses de la institucion, el responsable de esta unidad
se reune con los gerentes generales para determinar sus publicos de interés, la forma
de contacto pretendido y los posibles temas a tratar en la entrevista o acto.

e Prepara en coordinacion con la unidad de relaciones institucionales la lista
de los publicos de interés seleccionados para los eventos acordados con la directiva.

« Elabora un informe sobre los visitantes y los temas propuestos para el dia
de la actividad programada.

2.4.1.2.5. Areas de Administracion y Servicios:

e Hacen efectiva la colaboracidon demandada por la funciéon de
comunicaciones y relaciones, para atender de manera idonea y eficiente a los

invitados de la autoridad o junta directiva.



BOLETIN N° 3

Asunto: Redaccion de informes para el Programa Vinculos
Cara a Cara

3.1. Presentacion

En funcion de los objetivos organizacionales, el area de comunicaciones y
relaciones hace todo lo posible por fortalecer la presencia y la proyeccion positiva de
la imagen de la institucion.

3.2. Norma

Los beneficiarios del programa “Vinculos cara a cara” deben ser escogidos
por comunicaciones y relaciones con el respectivo visto buenc de la autoridad o
directiva, de entre los publicos claves integrantes del entorno y que por su magnitud
de influencia en la opinion publica le sean utiles a la organizacion en la obtencion de
sus logros.

3.3. Alcance

La unidad de planificacion tiene entre sus deberes redactar el informe
concerniente al pablico escogido para reunirse con los directivos de la institucion.

En esta accion confluyen publicos internos y externos. Por una parte, las areas
o funciones comprometidas en el programa “Vinculos cara a cara” y, por la otra, las
personalidades designadas para la relacion institucional con la organizacion.

3.4. Procedimientos

3.4.1. Después que ha sido seleccionado el publico de interés que acompafiara
a los directivos de la organizacion, la unidad de planificacion redacta el informe

vinculado al visitante en cuestion.
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3.4.2. El citado documento incluye informacién que fundamenta el encuentro,
las caracteristicas mas resaltantes del invitado, los asuntos propuestos para el didlogo
y otros datos de interés para la organizacion.

3.43. El informe concluido es presentado para el examen por parte del area
responsable de la visita del publico clave. Este documento es hecho del conocimiento
de los directivos y otros concurrentes al encuentro.

3.4.4. Los datos contenidos en el informe, de caracter confidencial, son ttiles
para la atencion que se le proporciona al invitado y el seguimiento que se le hace

posterior a su visita.
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BOLETIN N° 4

Asunto: Actos

4.1. Presentacion

Es fundamental para la organizacion sostener un seguimiento de los
acontecimientos que se producen en su entorno, con el fin de emplearlos para la
creacion de una opiniéon publica favorable, reforzar la imagen y los valores, la
practica del liderazgo y el desarrollo profesional y personal de sus cuadros directivos
y gerenciales.

4.2. Norma general

Para la practica y obtencién del valor organizacional de la eficiencia, la
institucion realiza, con el apoyo de la unidad de relaciones institucionales y otras
funciones, segun los intereses y circunstancias, distintas actividades o actos para
divulgar entre los publicos claves y generales sus realizaciones, asi como proyectar y
consolidar su imagen.

4.2.1. Normas especificas

Es norma de la organizacién que cuando se efectle alglin acto o evento que
ocasione el contacto con los publicos de interés, estos sean atendidos con esmero,
interés, respeto y en funcion de su jerarquia y dignidad.

4.2.2. Comunicaciones y relaciones establece como regla asegurar la
concurrencia de los directivos y gerentes generales en los actos importantes y de
interés profesional e institucional de los sectores publico y privado e internacional.
Esto con el fin de establecer un examen continuo del ambiente en el cual participa la
institucion, que redunde en beneficio de su gestion.

4.2.3. Es norma sostener una indagacion constante de los actos o eventos de

las organizaciones empresariales, académicas y profesionales que permitan localizar
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aquellas actividades que puedan ser de provecho para los cuadros gerenciales y
profesionales de la organizacion.

4.3. Alcance

En linea con las instrucciones arriba citadas la unidad de relaciones
institucionales interviene, de diferentes formas, en la ejecucion de distintos actos,
sean estos preparados por comunicaciones y relaciones, apoyados por esta funcién o
en los cuales participan los recursos humanos de la organizacion.

Estos actos se discriminan asi:

4.3.1. Actos organizados por comunicaciones y relaciones.

4.3.1.1. Actos habituales y no habituales.

4.3.1.1.1. Habituales.

Son actos o eventos destinados a evocar algin hecho importante, por ejemplo:
aniversario de la institucion, reconocimiento laboral y presentacion de logros.

4.3.1.1.2. No habituales.

Son actos para celebrar algun acontecimiento de interés, por ejemplo:
inauguracion de actividades culturales, técnicas y deportivas y reconocimiento a
alguno de los publicos claves.

4.3.2. Actos apoyados por comunicaciones y relaciones.

Son los actos organizados por alguna de las otras areas o funciones de la
institucion.

4.3.3. Actos a los cuales asisten los trabajadores de la organizacion.

Son los actos efectuados por alguna institucion publica o privada relacionada
con la actividad o de interés para la organizacion.

4.4. Procedimientos

Para la prosecucion y ejecucion de las diferentes eventos, el responsable de
éstos prepara un calendario de actos, cuya periodicidad estara determinada por el
camulo de actividades de la institucion. Este programa implica las siguientes

acciones:
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4.4.1. Produccién y conservacion de un archivo de datos que incluya los actos
de las instituciones de mayor calificacion académica y profesional.

4.4.2. Creacion y renovacion periodica del calendario de actos.

4.4.3. Escogencia y sugerencia de un nimero de eventos que sean de interés
para los directivos y gerentes de la institucion.

4.4.4. Andlisis permanente de los actos mediante la opinion de los
participantes.

4.4.5. Dependiendo del tipo de actividad, el responsable de actos efectuara
algunos procedimientos:

4.4.5.1. Se planifica el acto en sintonia con los lineamientos de protocolo
estatuidos por la organizacion.

4.4.5.2. Se confecciona el programa de actividades.

4.4.5.3. Se informa el programa al responsable de comunicaciones y relaciones
y a los de otras funciones.

4.4.5.4. Se requiere la cobertura periodistica del caso.

4.4.5.5. Se establece la logistica concerniente al protocolo y precedencia en la
atencion a las personalidades.

4.4.5.6. Se redacta el vocativo para agradecer a los invitados especiales y las
personalidades presentes en el acto.

4.4.5.7. Se presta la debida atencién al desarrollo normal del acto.

4.4.5.8. Ejecutado el acto, se realiza una evaluacion que debe quedar

registrada en el archivo de comunicaciones y relaciones.
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CONCLUSIONES

El objetivo fundamental de este trabajo consiste en proponer un manual para la
comunicacion en las instituciones, en el cual se establecen normas y procedimientos
en los procesos comunicativos.

Preliminar al documento o manual, se origind una reflexion sobre si se
justificaba o no la reglamentacion de la comunicacion en las organizaciones, fuesen
éstas de dominio publico o privado, con o sin fines de lucro. Es decir, que para el
ejercicio de la buena comunicacion en contraposicion a la mala comunicacion, en el
seno de las instituciones, se justifica la implantacion de una serie de reglas a fin de
hacer mas expedito el cumplimiento de los procesos inherentes a los programas
comunicacionales de las organizaciones. Un manual o guia equivale a la practica de
un codigo comin en las actividades que debe realizar la funcion o area de
comunicaciones y relaciones de determinada organizacion, que se proponga alcanzar
sus objetivos comunicacionales en apoyo de sus objetivos generales.

Aun cuando se esté convencido de las bondades de la implantacion de un
manual de normas para las comunicaciones institucionales, fundamentandose en el
derecho pleno que tiene una empresa o ente publico de aplicar sus reglas
organizativas, pudiera surgir la duda ética de que se esta coartando la libertad de
creacion y de expresion de los profesionales que conforman la respectiva unidad de
comunicaciones. Rememorando a los autores que disertan acerca de la “ética
comunicativa” como ejercicio para el logro de la democracia, jpodria trasladarse el
concepto de democracia como modelo ideal de participacion politica de los miembros

de una sociedad hacia el seno de una empresa? La discusion en el plano filoséfico y
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politico podria resultar interminable. Sin embargo, se puede responder de modo
raudo que tanto en la “sociedad publica” como en la empresa existen normas de
derecho publico y privado de fiel cumplimiento para garantizar el desenvolvimiento
justo y equilibrado de los ciudadanos y participantes y, en consecuencia, el logro de
los objetivos o fines institucionales. Teniendo en cuenta que la comunicacion se ve
afectada por una carga importante de subjetividad presente entre los protagonistas
del proceso comunicativo, se considera valido apelar a una herramienta que discipline
la forma de crear y actuar en los programas comunicacionales en las instituciones.

Asimismo, los estudiosos de la gerencia comunicacional sostienen que la
organizacion basada en la informacién requiere autodisciplina y énfasis en la
responsabilidad individual para las relaciones y para las comunicaciones.

Quienes dirigen las instituciones, deben tener claros, ademas de sus objetivos y
estrategias, los mensajes que desean transmitir y los publicos con quienes quieren
interactuar. Esta afirmacion pareciera elemental, pero por falta de claridad en lo que
se pretende decir y a quién dirigirse, se falla con alguna frecuencia en las
organizaciones. Con esta premisa se puede afirmar que un manual para las
comunicaciones institucionales es de mucha utilidad.

Otra justificacion para el establecimiento de una guia de normas comunicativas
es la de que las instituciones pretenden practicar una buena comunicacion y descartar
una mala comunicacion. No obstante, los dirigentes de las organizaciones, igual que
el cludadano comun, a veces no se percatan de los errores u obstaculos que impiden
que sus administrados se desenvuelvan de manera idonea en el proceso de
comunicacion. La ignorancia de la prictica de una buena comunicacion puede
producir un caro error para la institucion.

Un mecanismo que puede resultar ventajoso para la asimilacion de un manual
por parte de los conductores e integrantes del area de comunicaciones y relaciones en
una organizacion es el de la motivacion y la persuasion, a fin de ser convencidos de la

aplicacion de ciertas reglas en los procesos comunicativos.
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La motivacion y la persuasion pueden ser alcanzadas a través de los
reconocimientos de las necesidades de los trabajadores, quienes segun su animo
pueden optar entre las actitudes de indiferencia y de participacion.

Los teoricos del tema de las expectativas en las organizaciones estiman que la
obtencion de metas deseables por parte del personal puede ayudar a una disminucion
de los vacios que causan necesidades. Al establecer diferencias entre las metas
positivas y las negativas, las negativas no son atractivas para los trabajadores. En
cuanto al desempefio de éstos, la motivacion que tienen para esta accion y las
expectativas planteadas estan en estrecha relacion con la calidad de su gestion. En el

area de las comunicaciones, se supone que las metas a ser definidas seran todas
positivas, porque habran de ser esbozadas por los propios empleados.

Ahora, con el auxilio de las tecnologias de punta de la informacion y la
comunicacion, el uso del manual de normas en comunicaciones y relaciones sera
mucho mas dindmico. No so¢lo existira un ejemplar en el tradicional papel, sino que
cada comunicador dispondra en la red digital de la institucion de este documento, el
cual podra ser actualizado mas rapida y facilmente, segun la evolucion y necesidades
de la organizacion. Igualmente, a través de la intranet, habra la oportunidad de
confirmar las informaciones con las fuentes internas y recurrir a Jas instancias
jerarquicas para la aprobacion de dichas notas y otras acciones previstas en el plan
de metas.

Asi, el dinamismo en las interacciones internas privilegiara ¢l mejoramiento de
las comunicaciones y, por ende, de la productividad de la organizacién.

Igualmente, un manual de normas en las comunicaciones y relaciones
institucionales puede dar lugar a lo que se ha llamado comunicaciones en
colaboracion.

En sintesis, los miembros de la funcién de comunicaciones, al disponer de un
manual de procesos podran actuar en sinergia y con prontitud, a fin de buscar y

encontrar una mejor comunicacion en la organizacion.
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