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Resumen Analitico
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Comunicacién.
DESCRIPCION: El objetivo primario es desarrollar una estrategia comunicacional que responda a la
cultura organizacional y naturaleza de la Escuela de Vecinos de Venezuela y contribuya al logro de su
misién. Los objetivos secundarios son: dilucidar los principales elementos de la cultura corporativa de
la EVV para presentarlo ordenado  en uma matriz de cultura; precisar politicas constantes de
comunicacién que identifiquen a la organizacién en funcién de sus metas vy objetivos y determinar los
medios mds idoneos para la ejecucion de la estrategia de comunicacién propuesta.
METODO: Modalidad "B". FUENTES: 11 referencias bibliograficas.
CONTENIDO: El trabajo tiene como objetivo disefiar una estrategia comunicacional para la Escuela de
Vecinos de Venezuela tomando como base su cultura corporativa. Mediante el contacto con el piiblico
interno de la EVV, la realizacién de entrevistas semi-estructuradas y el andlisis de contenido se logrd
dilucidar la misién y objetivos de la organizacién y los elementos de su cultura corporativa, los cuales
fueron ordenados en una matriz de cultura. En base a ello se establecieron unos objetivos
comunicacionales para la organizacién y la estrategia mds adecuada  para alcanzarlos.
CONCLUSIONES: Se lograron establecer objetivos comunicaciones y la estrategia
mds adecuada para alcanzarlos, en funcion de la naturaleza de la EVV, y su cultura
corporativa.
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se proyecta enlas Municipras a /os Estados yal Fals
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Introduccion

La Escuela de Vecinos de Venezuela (EVV), nace de la
iniciativa de un grupo de profesionales que decidieron dedicar su
tiempo y conocimientos a la educacién de los ciudadanos que tratan
de dar vida al concepto de "sociedad activa'.

Los ciudadanos agrupados en asociaciones comunitarias y
asociaciones v federaciones de vecinos, han tomado la bandera de la
participacién, como una férmula para exigir de sus gobernantes el
cumplimiento del compromiso que tienen de administrar los.
recursos de un pafs, de la forma mds beneficiosa para la poblacion
que les entregd el poder de guiar una sociedad.

La EVV tiene como misién brindar la educacién para la
participacion que requieren los vecinos y funciona como un centro
de servicios que atiende directamente Jas necesidades de
capacitacion, asesorfa legal e informacién que requieren satisfacer
las comunidades organizadas para cumplir sus deberes, ejercer sus
derechos y autogestionar la solucién de sus problemas.

El presente Trabajo Especial de Grado proporcionard a esa
institucién una estrategia comunicacional, basada en una matriz que
contenga [os principales elementos de su cultura corporativa, que
contribuird al logro de su misién y objetivos.

La matriz de cultura es un instrumento novedoso que
s6lo ha sido utilizado como medio para organizar sisteméiticamente

los eclementos culturales que identifican a una organizacién, en las



empresas 1BC y en el diario "El Tiempo" de Puerto La Cruz. Esta
forma de presentar la cultura corporativa, facilita su comprension

aprehension por parte de los miembros de una organizacion porque

expone concretamente unos valores, ideas y normas presentes en la

institucién, que se perciben en su ambiente pero no todos sus
miembros - conocen o pueden definir. Igualmente la matriz de
cultura conticne los elementos que debe poseer la gramitica de la
organizacién y restringe su semdntica a una serie de c6digos
compartidos por todos sus miembros.

El poseer una matriz de cultura facilita la creacién de un
lenguaje propio para la institucién, que serd la base para la
comunicacién efectiva entre sus miembros y al haber ese
entendimiento y unos objetivos claros se podrd cumplir con una
mision.

Es importante destacar que las estrategias
comunicacionales hasta ahora disefiadas, se han fundamentado en el
estudio descriptivo de las organizaciones, sus publicos y su entorno
y esta investigacion plantea el diagnéstico cultural y la intervencion
del lenguaje como la base del programa de comunicaciéon que
presenta para la Escuela de Vecinos de Venezuela.

Concretamente el objetivo primario de esta investigacién
es diseflar una estrategia comunicacional que responda a la
cultura organizacional y naturaleza de la Escuela de Vecinos de
Venezuela, y que contribuya al logro de su misién. Como objetivos
secundarios se plantearon los siguientes: dilucidar los principales
clementos constitutivos de la cultura corporativa de la EVV para

presentarlos ordenados en una matriz de cultura, precisar politicas



constantes de comunicacién dirigidas a sus puiblicos internos, que
contribuyen a reafirmar la cultura corporativa; y determinar los
medios mds idéneos para la ejecucién del programa de
comunicacién propuesto.

El estudio se inicia con un marco tedrico que abarca el
tema de lo que son las organizaciones, su estructura y los elementos
de su cultura, conceptos fundamentales sobre comunicacion
institucional, los programas de comunicacién que se pueden
desarrollar en las instituciones y una visién acerca de los
movimientos vecinales.

Luego se explica en forma detallada la definicién de la
instituciéon objeto de estudio, su estructura, caracteristicas, sus
piblicos y su identidad visual. Seguidamente se expone la
metodologia empleada para el logro de los objetivos planteados,
mds adelante la matriz de cultura de la organizaciéon y el programa
de comunicacion propuesto, finalizando con las conclusiones

generales que arrojé6 la investigacion.



Marco Tedrico

1. La Organizacion

Para conocer y entender el proceso de las comunicaciones
dentro de las organizaciones, se deben estudiar una serie de conceptos
que proporcionan una vision mas clara de sus caracteristicas. Para ello
es fundamental concebir a las organizaciones como elementos vitales
en nuestra sociedad, cuya conducta esta orientada hacia el logro de las
metas y los objetivos que pueden alcanzarse con mayor eficacia y
eficiencia mediante la accion concertada de individuos.

Es indudable que ninguna organizacion existe sin genie, y la
conducta humana es importante para determinar su eficacia. La gente
lleva consigo ciertas conductas cuando se convierten en parte de la
estructura de la organizacion, y denlro de esta estructura parlicipa en
los procesos de comunicacion, toma de decisiones, recompensa Y
evaluacion!. Por tal razon conocer el comportamiento organizacional
exige comprender a la gente y las organizaciones.

Las sociedades crean las organizaciones que requieren para
que le proporcionen los bienes y servicios necesarios para su
desarrollo, y [a eficacia de dichas organizaciones proviene de [a
manera en que cumplan esas tareas a satisfaccion. La eficacia es el

grado en el cual las organizaciones producen bienes y servicios con

1. Gibson, Ivancevich y Donelly."Oreanizaciones.Conducta. Estructuras y
Procesos®. Pdg. 5.



recursos limitados= Al concepto de eficacia debe agregarse el de
eficiencia. La eficiencia se refiere al grado en que la organizacion
maximiza sus finalidades con empleo minimo de recursos’. Estos dos
conceptos se encuentran directamente relacionados al momento de
evaluar el desempefio de [a organizacion.

Se ha venido utilizando el termino organizacion, sin
proporcionar una definicion, para ello se transcribira la
conceptualizacion que aportan Everett M. Rogers y Rekha Agarwala-
Rogers, en su libro "La Comunicacion en las Organizaciones’, y que
define a las organizaciones como un, sistema estable de individuos que
trabajan juntos pﬁra alcanzar, mediante una jerarquia de rangos y
division de Irabajo, los objelivos comunes. Las relaciones enire los
miembros de una organizacion son relativamente estables; esta
estabilidad estructural hace que una organizacion funcione con eficacia
para lograr determinados objetivos. La comunicacion penetra a todas
las actividades de una organizacion, como un requerimiento basico
para su funcionamiento. |

Otro concepto importante, en relacion al desenvolvimiento
de las organizaciones es el de desempefio organizacional y sostiene
que alcanzar finalidades deseables es necesario para un desempefno
eficaz y que el empleo eficiente de los recursos es necesario aunque
insuficiente para la eficacia. El desempeio organizacional depende del
desemperio individual y colectivo . Las organizaciones se componen de

personas que trabajan solas o en grupo. Para alcanzar altos grados de

()

Ibidem.Pdg 28.
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desempeno de organizacion, los gerentes deben alcanzar altos grados
de desempefio por parte de las personas que hay dentro de Iz
organizacion.

Toda organizacion interactua continuamente con otras, y con
individuos o sistema sociales de su medic ambiente directo. Cada uno
de ellos, llamados tambien publicos externos de la organizacion,
mantienen una interrelacion con la organizacion, proveniente de una
serie de expectalivas y objetivos compartidos, y ademas cada uno de
ellos esta afectado por diferentes aspectos de la institucion de
distintas maneras.

Al comprender la organizacion como Uun sistema de
actividades cooperativas tendientes a alcanzar ciertos objetivos,
quedan como funciones del gerente la formulacion de objetivos y la
adquisicion de los recursos y esfuerzos necesarios para alcanzar las
metas manifestadas, al igual que el desarrollar procesos de
comunicacion encaminadas a estimular y motivar la cooperacion para
el logro conjunto.

Las organizaciones son tan antiguas como el hombre, ya que
a traves del tiempo, las personas se han unido a otras para alcanzar
sus objetives, primerc en familias, después en tribus ¥
posteriormente en unidades politicas mas complicadas.

Por ejemplo. la administracion del vasto Imperio Romano
exigia que se aplicaran conceptos de organizacion y administracion,
que segun se dice. era el verdadero secreto de la grandeza de los
rOmanos.

Desde la perspectiva de wun sistemas abierto, una

organizacion es un complicado conjunto de canales de comunicacion



interconectados, concebido para importar, Seleccionar, y analizar la
informacion procedente del ambiente, y para exporlar mensajes
procesados de regreso al ambiente externo?. En el comtexto de la teoria
de los sistemas, la organizacion se considera como uno de varios
elementos que interactuan en mutua dependencia’. El flujo de
insumos y productos es el punto de partida basico para describir a la
organizacion, es decir, la organizacion toma recursos del sistema mas
amplio, los procesa y los devuelve en forma de productos. La sociedad
espera que la organizacion utilice de manera adecuada y eficaz sus
recursos para proporcionarle ciertos productos necesarios. La
supervivencia de la organizacion depende de que satisfaga a la
sociedad. Para ello requiere de medios de ajuste eatre la institucidon y
su entorno, y estos estan constituidos por los canales de informacion
La retroalimentacion es de igual importancia para cumplir este
objetivo y se refiere a la informacion que refleja los resultados de una
accion o una serie de acciones realizadas por un individuo, un grupo o
una organizacion en suUs receptores, como respuesta a la fuente de un
mensaje. La retroalimentacion facilita los procesos de ajuste en las
comunicaciones, y refuerza la importancia de la bidireccionalidad.

La teoria de los sistemas destaca que la supervivencia
definitiva de la organizacion depende de su capacidad para adaptarse

a las demandas del medio ambiente, satisfaciéndolas. Es decir, la

supervivencia de la organizacion depende de la eficacia de la misma

para adaptarse a su entorno.

4. Rogers y Arwala-Rogers. *La Comunicacidn_en las Organizaciones®. Pdg. 6.
5. Gibson. Ob-Cit. P4g. 29.



Existen ciertos indicadores que revelan las capacidades de la
organizacion para sobrevivir en el entorno. Estos indicadores son:
produccion, eficiencia, satisfaccion, adaptabilidad y progresod.

La produccion refleja la capacidad de la organizacion para
producir la cantidad y calidad de productos que demanda el medio
ambiente.

*Las medidas de eficiencia comprenden la tasa de beneficios
sobre el capital o los haberes, reflejando la proporcion de beneficio en
relacion al costo, al producto o al tiempo invertido.

«Satisfaccion y animo son (erminos generales que se
refieren al grado en que la organizacion satisface las necesidades de
los empleados. Las medidas de satisfaccion comprenden las actitudes,
la rotacion, el ausentismo, los retrasos y las quejas de los empleados.

La adaptabilidad es el grado en que la organizacion esta en
capacidad de responder 2 los cambios internos y externcs.

sLas tentativas usuales de progreso se evidencian a lraves
de programas de capacitacion para el personal, que recientemente
alcanzan enfoques psicologicos y sociologicos.

Todas las organizaciones existen como una creacion de las
sociedades, por lo que deben responder a las constricciones legales y
politicas, y al cambio economico y tecnologico que dichas sociedades
experimentan.

Dentro de las organizaciones se forman diversos grupos que
que estan determinados por la accion gerencial, pero también por los

esfuerzos personales. A medida que esos grupos funcionan e

6 Ibidem. Pig. 32.
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interactuan con otros grupos desarrollan caracteristicas como lo son.
estructura, procesos, normas, papeles y cohesion. Ademas, pueden
cooperar 0 competir con otros grupos; la competencia enlre grupos
puede provocar conflictos.

En todas las organizaciones existen lideres. Es tan grande la
importancia del liderazgo eficaz para obtener:un desempeno de la
organizacion colectiva y personal, que ha incitado a realizar muchos
esfuerzos para determinar sus causas.

La supervivencia organizacional se relaciona con la
capacidad de la gerencia para recibir, transmitir comunicacion e influir
en ella, ejerciendo un control sobre el proceso. Los procesos de la
comunicacion vinculan a la organizacion con las partes que 1a
constituyen y con su medio ambiente. La informacion fluye a traves
de los limites de la organizacion. Fluye dentro de la organizacion de
un individuo a otro y de un grupo a otro. De esta manera, la
informacion sirve para integrar la actividades' de la organizacion con el
medio ambiente, integrando también las activiﬁades internas de la
organizacion. Un sistema eficaz es aquel que incluye criterios de
evaluacion que esten relacionados con el proposito del sistema, y que
manejen los procesos de informacion en funcion de criterios
especificos.

Otra peculiaridad de las organizaciones es el clima
organizacional, y se refiere a las propiedades del ambiente de trabajo
que perciben los empleados como caracteristico de la naturaleza de

dicho ambiente.

Ay



El disefio de la organizacion es el proceso mediante el cual
los gerentes crean una estructura de tareas y autoridades’. Los
gerentes toman  decisiones, despues de evaluar los beneficios de
diversas estructuras; entendiendo por estructura 2 las relaciones
relativamente fijas existentes entre los puestos de una organizacion.
Las relaciones fijas provienen de determinar la division del trabajo, la
departamentalizacion, la esfera de control y la delegacion®.

«La division del trabajo es un ventaja clave que permite
ubicar las responsabilidades segun la especializacion de cada
actividad.

*La departamentalizacion combina en grupos de mando y de
tareas, las actividades divididas, es decir, la departamentalizacion es
el proceso de combinar puestos en grupos. Existen diversas maneras
de departamentalizar, ya sea de acuerdo a las funciones de |la
organizacion, sobre la base de zonas geograficas, o en funcion de
productos o de clientes.

*La esfera de control consiste en la determinacion del
numero de puestos a incluir en cada grupo especifico, tomando en
cuenta el volumen de actividades interpersonales que puede maﬁejar
el gerente del departamento.

*La delegacion de autoridad significa el derecho delegado a
los gerentes para tomar decisiones sin la aprobacion de sus superiores.

La estructura se puede definir como la relacion o
combinacion de componentes y subsistemas dentro de un sistema

mayor, en este caso la organizacion. con el proposito de proporcionar

7. Ibidem. Pdg. 244.
8 ldem.
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estabilidad, regularidad y pronosticabilidad®. La estructura determinz
su grado de formalizacion de centralizacion, de delegacion de
autoridad, etc., y esta constituida por los- patrones de las relaciones
formales, la descripcion de puestos, las reglas formales, las politicas de
operacion, los procedimientos de trabajo, las compensaciones
gratificaciones, los flujos de comunicacion. entre otras. Un ejemplo
grafico de lo que es la estructura es el organigrama, el cual describe la
estructura formal de una organizacion. Los patrones de interaccion
que se plantean dentro de las estructuras organizacionales, forman a
su vez una estructura de comunicacion formal e informal, las cuales
son complementarias y sustituibles. La estructura organizacional
limita y guia los flujos de comunicacion, para asi reducir los problemas
de sobrecarga de informacion.

Por tal razon, uno de los fines importantes de la estructura
de una organizacion es facilitar los procesos de comunicacion y de

toma de decisiones.

2. Misién, Objetivos y Metas
dentro de las Organizaciones

Para alcanzar el desempeifio organizacional eficaz,
mencionado anteriormente, es fundamental que la institucion, sea cual
fuere su naturaleza, se plantee en forma definitiva una mision,

objetivos y metas, que orienten hacia el logro a [a accion. el manejo de

9. Rogers. Ob-Cit. Pde. 82.



la organizacion y sus procesos de comunicacion: y gue vayan en
concordancia con [os requerimientos del medio ambiente que [a rodea.
De esta manera se determinan los resultados globales que desean
alcanzar, y luego se organizan las actividades de todos sus gerentes
para conseguirlo.

La Mision, se refiere al proposito amplio al que la sociedad
espera que sirva la organizacion. Misiones son los nexos entre el medio
técnico y la organizacion. Por lo tanto se puede considerar que las
declaraciones de mision consisten en criterios para evaluar [a eficacia
de una organizacion, a largo plazo. Los gerentes eficaces manifestaran
la mision de su organizacion en lérminos de las condiciones que
aseguren la supervivencia de la organizacion. Las declaraciones de
mision son amplias, abstractas y estan cargadas de valores, y como
tales estan sujetas a diversas interpretacionesi(. Si ésta no  se
determina o no se determina bien, la organizacion carecera de un
punto focal en torno del cual congregar sus energias y recursos para
alcanzar las finalidades mas deseables.

Objetivos; son los fines generales, estados o situaciones
que se desean alcanzar. Se derivan de la mision de la organizacion y
suelen ser evaluables y mas especificos. Los objetivos son los pasos
necesarios para alcanzar la mision.

Meta se refiere a un estado o condicion futura que cuando
se alcance, contribuira al cumplimiento de la mision. Una meta es mas
concreta y especifica. También se puede pensar en las metas como

expresiones de criterios relativamente intermedios de eficacia. Pero

10 Gibson. Ob-Cit. Pig. 42.
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tambien pueden manifestarse en lerminos de produccion eficiencia,
satisfaccion. Es muy probable que una organizacion lenga meLas
multiples que contribuyan a su mision. Para el logro de dichas melas
se requiere una planificacion y una asignacion de recursos para su

consecucion. Las metas derivan de la mision de la organizacion y

establecen criterios para valorar el desempefio organizacional en el
periodo intermedio, de uno a cinco afios.

La definicion coherente de la mision, las metas y los
objetivos, y su proyeccion en la planificacion y direccion de las
actividades de la organizacion, se reflejaran en un desempefio optimo
y coordinado por parte de la institucion. Planificar implica, no solo
especificar hacia donde va la organizacion, sino tambien como ha de

llegar ahi.

35 La Organizacion y su Entorno

El medio ambiente de la empresa es el conjunto de factores
fisicos y sociales externos a los limites de la organizacion, que afectan
de forma directa el comportamiento y la toma decisiones dentro del
sistema de la empresa.

El' ambiente es de gran importancia ya que todos sus
cambios afectan de forma directa a la organizacion; ella genera una
informacion que es procesada por la organizacion y devuelta en forma
de productos. La estructura de la organizacion debe estar en capacidad
de procesar la informacion reduciendo la posibilidad de |la
incertidumbre. El mayor grado de incertidumbre se da cuando el

medio ambiente es complejo y cambia con rapidez. los insumos de un



sistema son la materia-enerpia y la informacion recibida por el
sistema desde su ambiente, como respuesta, los productos de un
sistema son la materia-energia, la informacion y olros produczos que
el sistema descarga en su ambiente.

La apertura de una organizacion facilita su capacidad de
innovacion, como consecuencia del intercambio de informacion de esta
con su medio ambiente.

La responsabilidad externa es el grado hasta el cual depende
una organizacion de su ambiente, o ella es responsable de este'l, Las
organizaciones que tratan de contralar su ambiente, en vez de solo
ajustarse a €1, son las mas innovadoras.

La informacion fluye hacia la organizacion desde el medio
ambiente. La organizacion debe recibir, procesar y actuar con
eficiencia con la informacion a fin de lograr efectividad. La
informacion le permite responder a los cambios en los mercados.
tecnologias y recursos; y mientras mas rapidos sean los cambios
mayor sera la necesidad y la disponibilidad de informacion.

Existen sub-ambientes importantes para la organizacion!?:

* el sub-ambiente de productos, es decir, el mercado cuyos
productos serviran a la organizacion;

* el sub-ambiente de insumos, que puede estar constituido
por materia prima, personas y problemas;

* el sub-ambiente tecnologico, en el cual la eleccion de
tecnologia  esta relacionada 0 solo con el tipo de productios que se

procesa, sino tambien con el producto que va a retornar al medio

11 Rogers. Ob-Cit. Pdp.
12 Gibson. Ob-Cit. Pig.
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ambrente  ©s decir la relacion entre el producte requerido  la
naturaleza de la tecnologia v los insumos. es directa. Ebn  las
organizaciones no mercantiles . el concepto de tecnoiogia se refiere a
las aplicaciones de tecnicas analiticas. principalmente conocimientos
en vez de la aplicacion de maquinas y herramientas.

* el subambiente de los conocimientos penetra en los
ambientes de insumo. tecnologia y produclos.

A los subambientes definidos por Gibson, en su libro
"Organizaciones, Conductas. Estructuras, Procesos' K anteriormente
citados, se le han sumado los subambientes economicos. socio-politicos
v culturales. al considerarlos fundamentales e 1nfluyentes en la
organizaciof.

* e|l subambiente economico afecta directamente a la
organizacion a4l estar dentro de unm macrosistema denominado
sociedad. y al depender su subsisiencia del factor monetario.

* ¢l subambiente sociopolitico y cultural. penetra vy alecta e
desenvolvimiento de la organizacion al ser un sistema mas dentro de

un sistema mavor.

4. Clima Organizacional

Dentro de tada organizacion existe un clima organizacional
caractenstico. resultado de la interdaccion de lz conducta de las
personas v olos grupos. fos confhetos. estilos de liderazgo. estructura de

la orgamzacion, comunicacion y demas!d. El clima organizacional es la



sensacion, caracter o personalidad del ambiente de la organizacion, es
decir, el grupo de caracteristicas que describen una organizacion y la
distinguen de otras. El clima organizacional influye de manera
determinante en cada una de las personas que laboran dentro de la
institucion, al ser las propiedades del ambiente de trabajo que
perciben los empleados como caracteristico de la zgarvraleza del
ambiente de trabajo. El clima es un concepto compendiado por el
hecho de que esta formado por percepciones de las variables
conductuales, estructurales y de procesos, combinadas.

La conducta individual y grupal, las motivaciones, el
liderazgo, la estructura de la organizacion y sus procesos de evaluacion
de desempefio, su sistema de recompensas, comunicaciones y toma de
decisiones conforman y caracterizan el clima organizacional,
influyendo en el desempesio final. El clima organizacional es, en este
contexto,” una descripcion de la organizacion, hecha por un empleado
desde su posicion.

Algunas propiedades del clima organizacional determinadas
por el estudio de A.W. Halpin y D.B. Crofts son:

* Solidaridad: la percepcion, por parte de los empleados, de
que estan satisfaciendo necesidades personales y, al mismo tiempo,
disfrutando de una sensacion de ampliacion de las tareas.

*Consideracion: la percepcion, por parte de los empleados,
de una atmosfera de apoyo, en la cual los directivos los tratan como
seres humanos.

Produccion:  la percepcion de que los superiores saben

dirigir en alto grado.
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sDistanciamiente  la  distuncia  emocional  percibida  enire
gerentes y subordinados

Desinteres: percihir gue solo hay que realizar labores muy
simples para completar una tarea.

*Impedimento- la percepcion del empleado. de que se le
carga de trabajo para que no esle 0CI0SO

eIntimidad: disfrutar de las relaciones amistosas que se
encuentran en toda organizacion

*Confianza motivacion de la fuerza de trabajo para
mantener en marcha a la organmizacion,

Dentro del clima organizacional influyen las condiciones
economicas. el estilo de liderazgo. las politicas organizacionales, los
valores gerenciales. la estructura organizacional las caracteristicas de
los miembros v el tipo de actividad de realice la organizacion!d,

» Las condiciones economicas; las percepciones de riesgo,
recompensas y conflictos podrian variar de acuerdo a la forma en que
los alubajos de la economia influyen en la organizacion.

« El estilo de liderazgo que se difunde desde el mas alto
nivel de la organizacion es posible que tenga un fuerte impacto sobre
el clima organizacional

» Las politicas organizacionales generdles y especifican
influyen en el clima organizacional.

* Los valores de la alta gerencia pueden .ser percibidos como
paternalistas, 1mpersonales formales o informales, agresivos, pasivos,

dignas o indignas de confianza etc

14 Thidem. Pag. 333



* la estructurz orgamzacional da unas padle tundamental
para defimir el chima orgamzacional

» Caracteristicas de los miembros; la edad. el sexo, el modo
de vestir y la conducta de los miembros de und organizacion. tieng un
cierto impacto sobre algunas propiedades del clima organizacional

« Tipo de actividad: el tipo de actividad al que se dedica una
organizacion influira en su clima

Dentro del clima organizacional es fundamental mantener un
ambiente motivacional para los empleados, que contribuya al logro de
la mision. los objetives v las metas y de la organizacion: y que de una
importancia basica al diseio de procesos de comunicacion adecuados.
como el fundamento de la interrelacion dentro de la misma. El
desarrollo organizacional depende en gran medida del clima
organizacional. ya que €S un proceso que intenta aumentar la
eficiencia orgamzacional al combinar los deseos individuales de
crecimiento v desarrollo con la mision. metas y objetivos de la
institucion.

Las variables organizacionales influyen en el proceso
motivacional. El diseno de puestos. el alcance de control. el esulo del
jefe. las afiliaciones grupales de la persona v la tecnologia consutuyen
algunas de las variables que influven en las personas!s

El wrabajo deniro de las organizaciones facilita la satslaccion
de ciertas necesidades basicas en el individuo. v de ello depende en
gran medida la motivacion que pueda experimentar. Aas/ow planres
vnd "~ escilid  de  pecesidides  flumanas que  han  facilitado el

15 Ihidem Pae. 101,




entendimiento de este lepomenc  [in su teoriz de las necesidades
humanas senula gi- es necesario que el individuo salislaga las
necesidades que el denomina de primer lipo, para poder salisfacer las
del segundo upo y as1 sucesivamente. La escala de necesidades de

Maslow es la siguiente

1
! Autorrealizacion

| Estimacién

L —

' Afiliacion l

Seguridad

f Fisiologicas

Las gecesidades [isiologicas son las mas basicas y por tanto
las de mayor jJerarquia. puesto que son indispensable para |a
conservacion de la vida: alimento, descanso, abrigo. entre otras. Lz
satisfaccion de esta necesidad se asocia comunmente con el dinero.
puesto que este €S Un instrumento pard satisfacerias

Las  pecesidades de  seguridad es una  necesidad  de
autoconservacion gque consiste en el deseo de estar libre de miedo al
peligro histco y & la falta de satisfaccion de las necesidades fisiologicas
fundamentales. La institucion puede influir en la satistaccion de las
necesidades de seguridad. va sea posiivamente por medio de planes

de pensiones. programas de seguro. elC., o negalivamente  despertando



nuedo en Aoy PErSenss Profoml S spyn|e ¢ Lues no lo lomen en
cuenta ¢ 4 gue lu travs

Las AecesigEdss e Lridiaeron sen las necesidades  de
aceplacion. purten del hecho de gue el ser humano =s social  y por
naluraleza necesila umrse z otroy ndividuos: guiere vivir dentro de
una comunidad pertenecer u ella v a ser aceptado por los miembros
del grupo. En este uspecio el medio ambiente del trabujo en s
institucion juega un papel fundamental para la satsfzccion de dicha
necesidad,

Las pecesidzdes de estms se refieren @ gue es importante
emocionalmente para el hombre el percatarse del hecho de que
constittye un elemento estimado dentro del grupo de individuos en el
cuzl se desenvuelve

Una necesidad insatistecha puede causar frusiracion
conflicto v estres Lkl asusentismo o retrammiento es una conducla
defensiva para evitar un  ambiente de trabajo  que resulte
desagradable o insausfactorio La agresion ey una reaccion ante la
insatisfaccion de las necesidades donde se trabaja Es importante que
el empleado percibza en el clima organizacional el proposito de
contrihuir 4 la sausticcion de sus necesidades

La colahoracion de la insutucien en la satisfaccion de las
necesidades de autorrealizacion del individuo puede darse a traves de
la implementacion de planes de desarrollo humano de capacitacion y
promocion que colaboren a que el individuo decida lo gue quiere ser
v se desdrrolle hacia esa metz

En la teorss de dos racrores oe Herzbery se refieren a dos

lactores que pueden lHamarse insalisiactores satisfactores.  hipiene



motivadores o factores extrinsicos intrinsices Pianted gue existen una
serie de condiciones extrinsicas del puesto gque producen insatisfaccion
enire loy empleados. s1 no se encuentran presentes st tale condiciones
estan presentes. eso no motivara forzosamente @ los empleados. Esas
condiciones son los insausfactores o fdciores de higiene. puesto que
son necesarios para mantener un nivel de no insaustaccion . [Entre
estos tactores se encuentrz el salarie. la segunidad del puesto, las
condiciones del trabajo. el status. los procedimientos de la compamia, la
calidad de la supervision tecnica Y la calidad de las relaciones
interpersonales.  Tambien existen una serie de condiciones intrinsicas
del puesto gque constituven fuertes esumulos para la mouvacion. v
pueden originar un buen desempefo. Si esas condiciones no estan
presenies. no resultan muy insatistactorias v se denominan
satisfactores o motivadores. Entre estos factores se encuentra el logro.
el reconocimiento. la responsabilidad. el ascenso. el trabajo mismo, y la
posibilidad de progreso

Fstos dos estudios sirven de gwa al momento de analizar el
clima organizacional. las motivaciones y la implantacion de nuevos
procesos de comumcacion, gue contribuyan al bienestar de la

organizacion y de la cultura corporativa

n

Comunicacion Institucional

Toda organizacion debe establecer procesos de comunicacion
tanto en su estructura intéerna como para interrelacionarse con sus

nublicos externos. Estas comunicaciones deben responder a las



Caraclerisiicay rll'(]_rﬁlﬁ.‘s (c ta (JI"_QE‘H]JZHCIUI] 0 Ccullura (.'L'.‘-:"_]"L'JI'.‘HI\';:, a4 Su
mision objelives Yy metas Y a las intenciones de las comumcaciones
especificas que se establecen El diseno de estas comumcaciones
tambien deben responder @& las caracteristicas propias de los
receptores de dichas comunicaciones y 2 la naturaleza de su relacion
con la 1nstitucion

Para cumplir esas tareas la institucion debe disefar su
propio sistema de comunicacion institucional & traves del cual entra
en contacto con su medio ambiente. del cual forman parte sus
publicos. Para ello ella disena. elabora y difunde mensajes a traves de
diversos medios. con el proposito de afectar v dejarse afectar por sus
pubiicos. estableciendose una accion coordinadora gue persigue la
consecucion tanto de sus objetives como los de sus publicos. Por tal
razon. la institucion debe comprender v controlar en lo posible, el
proceso tolal de comunicacion

Definiendo en s1 el proceso de comunicacion institucional se
podria conceptualizar como el sistema de intercambic de datos
informaciones. ideas v conocimientos que se establece entre las
instituciones publicas y privadas. nacionales e internacionales. por un
lado. ¥ su publico real v virtual por otro. (segun Informe Provisional
sobre los Problemas de la Comunicacion en las Sociedades Modernas
preparddo por la Comision  Internacional parz el Estudio de los
Problemas de la Comunicacion Paris. 1978 UNESCO)6

En el libro  Comunicacion Institucional Enfogue Social de

Relaciones Humanas', Marnia Luisa Muriel v Gilda Rota aportan otra



definicion de la comunicacion institucional, conceptualizandola como el
sistema coordinador entre la institucion y sus publicos, el cual actua
para facilitar la consecucion de los objetivos especificos de ambos, y a
traves de ello contribuir al desarrollo nacional. Definen 2 la institucion
como un sistema social que mediante la utilizacion de recursos
(insumos), actua (transformacion) coordinadamente (equilibrio,
interdependencia, retroinformacion, eatropia y manejo de la
incertidumbre) para la consecucion de los objetivos (productos) para
los que fue creada. Para ellas, la institucion es un sistema que forma
parte de un sistema mayor o suprasistema, el cual constituye su medio
ambiente politico, economico y social especifico, y a la vez
internamente esta constituida por diversos subsistemas. La
organizacion como sistema social es considerada como un sistema
abierto, que interactua constantemente con su medio ambiente a
traves de los insumos que recibe de él y de los productos que sobre el
descarga. En una institucion las entradas o insumos, son los productos,
servicios o informacion que ésta obtiene del exterior para poder
funcionar, tranformandolos en productos o servicios que devuelve al
medio ambiente. La retroinformacién esta constituida por las
reacciones que estos productos generan en la gente o en otras
instituciones o elementos del suprasistema que, a su vez, la
institucion recoge y que le permite evaluar sus actividades y tomar
decisiones para su subsiguiente funcionamiento tanto comunicacional
como operativo.

Las instituciones se pueden clasificar en funcion de diversos
criterios. siendo uno de los mas usados el régimen de propiedad, que

las subdivide en instituciones privadas y publicas. Las instituciones



privadas perltenecen & enles paruculares. no gubernamentales
generalmente lienen como f{in principal generar para sus propietarios
beneficios economicos; aunque existen instituciones privadas sin fines
de lucro, cuyos objetivos son sociales. educatives. humanitarios,
politicos, etc.

La institucion como sistema Se epncuentra inmersa dentro del
medio ambiente inmediato que la rodea, y & su vez en un
macrosistema denominado sociedad. Para que la institucion pueda dar
respuesta a las necesidades de bienestar comun del macrosistema
requiere coordinarse con €l a (ravés de procesos de comunicacion.

Cualquier sistema social, por el hecho de existir, tiene
actividades de intercambio de informacion, de enlace, de interrelacion,
tanto internas como externas, lo que llevara al desarrollo de procesos
de comunicacion que se daran asi existan O no estructuras
especializadas de comunicacion y especificamente disefiadas para
cumplir con dicho objetivo. |

Dentro del marco de |a comunicacion institucional, es
importante destacar que en toda institucion concebida como un
sistema creado para la consecucion de unm objetivo o conjunto de
objetivos, se necesita construir una personalidad propia que resalte las
individualidades de la organizacion y la distinga de todas las
instituciones semejantes. Esta personalidad debe reflejar la cultura
corporativa y debe orientar el subsistema de comunicacion encargado
de organizar, ordenar, coordinar y hacer eficientes los procesos de
comunicacion, posibilitando as1 a la institucion el realizar sus
propesitos. Este subsistemz de comunicacion impondra orden,

eficiencia y sentido a lo que de otra manera sena caotico. El conjuato
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ia orgamzacion, y que deben oriemtar la concepcion de cada unidad
comunicativa a lransmilir

La racionalizacion y programacion de todos los contactos de
la institucion con sus publicos solo puede lograrse si el sistema de
comunicacion institucional encargado de programarlos, tiene real
ingerencia en todos los aspectos o dreas de la imstitucion.

Es importante recalcar que todc proceso de comunicacion
institucional que pretende ser efectivo, debe comenzar por el
planteamieato de la dilucidacion de la cultura corporativa, con el
objeto de orientar todo proceso coOmMuUAICalivo, €Sl€ Proceso sera

detallado a continuacion en el capituio de ldenudad Corporativa.

8. Identidad Corporativa

La identidad corporativa es la personalidad creada por la
empresa, como resultado de un esfuerzo que consiste en descubrir sus
potencialidades mediante operaciones de autoevaluacion y definicion
de las particularidades de la organizacion. El término corporativo tiene
el significado de programa de accion en imagen y comunicacion por
parte de una empresa con cierlo tamafo y con necesidades estrictas
de presencia y participacion social.

La personalidad de la empresa esta constituida por las
distintas ideas, signos. principios v objetivos que han dado forma a fa
empresa. es decir, el conjunto de actuaciones y declaraciones de

identidad que de alguna manera la han distinguido de su
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seria un conjunto de reglas gue permitirian la actuacion de Ja
organizacion de un modo coherente v logico

Ideas, normas y vazlores son los tires elementos
fundamentales de la cultura corporaliva. son elementos que orientan
la accion de la empresa y ayudan a su organizacion. Las ideas son los
conceptos que se manejan en la empresa sobre el progresc y la
eficiencia como impulsores de la produccion, sobre la relacion entre las
personas, la motivacion que la empresa consiga taducirles para que
hagan bien su trabajo. y finalmente sobre el uso del tiempo que la
organizacion establezca con fines productivos?l. "Las ideas constituyen
el pensamiento motor de la empresa, reflejando la cantidad de
conceptos que la empresa liene acerca de diversos aspectos que
orientan la produccion v la convivencia.

Las pormas cosnstituyen el copjunto de instruclivos gue, 2
diferencia de las ideas. no se limitan a movilizar el pensamiento de las
personas. sifno que sirven para que los comportamientos de estas y de
la empresa tengan referencias acerca de lo conveniente y Jo
inconveniente, de lo aconsejable y lo desaconsejable, de lo permitido y
de [o prohibido. aspectos de gran importancia en una entidad
empresarial?l. Concluyendo. podriamos decir que las normas son  los
manuales de instrucciones para el comportamiento de la empresa y de
las personas que la constituyen, y deberian estar compendiadas vy

sistematiZadas.

20 Tbidem. Pag9.
21 Idem
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Los valores son las creencias , las ideologias, la moral de la
organizacion??. En relacion a los valores corporativos, es importante el
papel gue le asigne la empresa. y si son acivanles o simplemente
recopilaciones de listados no operauivos. Por ejempio, el balance social
seria una expresion de la cultura o personalidad de las empresas, en la
medida que entrara a formar parte de las creencias o valores ubicados
en el campo de la cultura de la empresa. E! balance social toca
directamente con fa etica de fa empresa en el aspecto de la
redistribucion de sus beneficios, e introduce en la cultura empresarial
latinoamericana la fiocion de que las empresas son mucho mas que
unidades productivas; ellas son unidades de produccion social con
unos beneficio revertibles a [a comunidad.

Una empresa debe tener un listado de objelivos corporativos
en materia de ideas, normas y valores, planteados de tal forma que le
ayude a proyectar entre el publice laimagen que ella desea colocar.
Debe ser capaz de manejar su cultura conceptual y visual, de hacerla
inlegrable en sus esquemas productivos y humanos, dependiendo de
ello el exito final de la compafia.

La ldentidad visual esta compuestas como diversos
elementos:

*El simbolo, la marca visual que representa a la empresa. Es
arbitrario, es decir, no liene una relacion natural con la empresa, sino
que sencillamente la representa, tomando el lugar de la empresa; y es
la accion del tiempo la que consigue que la audiencia identifique al

simbolo propio de la compama. El simbolo es el rasgo visual mas

22 Ibidem. Pde.17.
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definido que posee una empresa, es la expresion de la identidad fisica
a traves de una simple marca visual?d. El aspecto mas genuino de lo
simbolos corporalivos es la arbitrariedad. La simbologia siempre es
adoptada porgue no hay ninguna forma de expresar visualmente las
cualidades que se wenep y las que se pretende tener sin recurrir a una
propuesta visual, que, a partir de la respectiva decision corporativa,
empieza a desarrollar en el espacio y en el tiempo una relacion de
proximidad que antes no existia entre el simbolo y la emprésa. El uso
los impone, y esa cercania llega a ser con el tiempo una relacion casi
natural. Existen simbolos abstractos que son absolutamente
arbitrarjos, pero tambien los hay basados en la semejanza que puede
tener con ciertas propiedades de la empresa.

La identidad visual de la empresa es una sola, y consiste en
la agrupacion del simbolo con un logotipo, un color determinado, un
alfabeto, y un sistema de sefiales propio2?.

El logotipo es el nombre de la empresa tanto en iniciales
como deletreado- La mayoria de las empresas construyen su identidad
visual a base de adicionar el logotipo al simbolo. El logotipo es otra
marca de identidad, otro aspecto del planteamiento visual de la
empresa, pero que no puede existir sin ciertos planteamientos de color
y de tipografia. No hay simbolos carentes de color, ni logotipos que no
esten disefiados sobre una especificacion cromatica y un tipo de letra

en particular.

*3 Ibidem, Pidg.
24 Ibidem. Pde.
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El pombre comunmicalivay ey ol NUMOTs @ raves del cual
se oeleclud el protes. Gz 7erln sLimiento Ue 1Y -::":.'.:_'-i'-:‘::il L muchas
ocasiones coincide con ef logouipe  perd. efl herdad o3 agucl gue logra
imponerse entre grandes sectores de la audiencia Generalmente el
nombre comunicativo es un acierto en la poliica de denominacion de
la compama, que parte de la creacion del logoupo. pero con el hempo
la gente tiende a olvidar la forma tpogratica del logo v lo que
recuerda en especial es el nombre en s de la empresa. Joan Costa, en
su Bibro "Metodos sobre el hallazgo de nombres de marcas = considera
gue el buen nombre de marca debe contemplar al menos estas
condiciones: brevedad eufomia. pronunciabilidad recordacion vy
sugestion

El color es otro elemente componente de la personalidad
fisica de una compama.  cumple una funcion distintiva sobre la cual se
articula el logosimbolo

La tipografia es |z manera como una empresa escribe su
propio nombre en el logouipo® consttuye otra marca de i1dentudad otra
aplicacion del llamado estile propio de la empresa.

La sefialetica esel nombre con el que se conoce la teoris
y aplicacion de los sistemas de senalizacion: en el caso de las
empresas. comprende l& senzlizacion de sus fachazdas externas la
senalizacion 1interna de sus unidades de produccion v oficinas. etc
Existen multiples maneras de lograr una buenz sehalizacion utilizando
el simbolo, el logotipo v los colores corporativos e incluso utilizando

las tipografias corporativas.

Az . ) -
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Fl manual de wdenudad vispd) 0 de cuplrod de imsfen hisica
abarca genera]memez loy siguientes pUNLOY  UBE S=COION dedicada al
Iugusjmholm ¥ 4 suU proceso de construccion conocido como
identificador: una segunda seccion  que comprende la upografia ©
alfabeto corporativo propuesto Y consiste en, seleccionar una familia
{;pograr'ica' la tercera ‘seccion destacd el proyeclo cromatico gue st
considera adecuado para la empresa, la cuarla seccion destaca lay
aplicaciones mas sencillas de los rasgos visuales construidos
publicidad, vaffas. medios de promocion, etc.

L.a identidad le otorga a la empresa diferenciacion y le
confiere un esttfo propio que la hace apla para el reconocimients por
el publico, Ademas que le anade valor. ya que no es lo mismo una
compama que desconoce su jdentidad empresarial gque otra gue la
asume v la convierte en la base de su proyveccion de imagen ante la
sociedad. lmagen que le otorga una personalidad a la empresa  de
manera que sea dilerenciable de las demas. Lo que posiciona a la
empresa ante sus publicos no es la idenuidad. sino la imagen.

Poseer una cultura interna, constrvir una personalidad
empresarial o corporativa. lener una Ssimbologia propia  adquirir un
estilo de actuacion. son elemenios que pueden ser considerados como
un  verdadero patrimomo cuftural. Un buen simbolo. un logotipo
acertado, un excelente nombre comunicativo, y una gama de colores
bien escogida, un alfabeto lipografico adecuado y una senalizacion de
interiores v fachadas son importantes activos de la empresa, El
patrimonio  cultural tiene ademas de una {uncion economica, una

funcion social. Estas dos dimensiones componen para una empresa un



potencial de primer orden gue debe ser utniza mediidy en cudnte
4 los benelicios que comporie parz la emprese

. l.a gramatica corporativa terreiacions la personalidad
corporativa o identidad de la empresa. con |z esiructura de
comumicacion que transmile esa identidad. utlizando las 1nmensas
posibilidades comunicacionales que se desprenden de la mencionada
cultura corporativa de la empresa. Nientras la gramauca corporaliva
es el mecanismo para transmitir Ja idenuidad corporativa, la
comunicacion es el transmisor de esa identidad.

La sintactica en la gramatica corporativa es el subsistema de
combinacion de las unidades culturales en forma de unidades
comunicacionales®  Este subsistema trata sobre la combinacion de las
unidades culturales en forma de unidades comunicativas que
posteriormente seran distribuidas en cada de una de las practicas de
comunicacion del programa’ relaciones publicas  informacion
comercial, publicidad y comunicacion interna. En cada proceso de
identidad cultural existen caracteristicas gque hacen que el
comportamiento de cada categoria lenga mas o menos propiedades de
combinacion: la consiruccion de estas reglas debe seguir la pauta del
perfil de identidad mostrado por la empresa

La semantica es el subsistema de usignacion de sentido, o©
sed el conjunto de reglas que posee la gramatics relativas a la
ubicacion de los mensajes comunicativos emilidos dentro de contextos
de signilicacion de las unidades comunicacionsles” EL subsistema

Semantico procura gque ls comhinacion de unidades culturales  en

26
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iorma de umdades comumcalivas  respele € seniide original gus
tienen las proposicionss de reterencia en cadn calegona Reglas que
buscan que la produccion © combinacion o unidades cuilurales. sea
coherente en su significacion con el sentido 1micial gue poseen esas
mismas unidades culturales

Cada subsistema de reglas debe ser disenado incluyendo los
usos optimos de las combinaciones de las unidades culturales en forma
de unidades comunicativas. Y tambien los usos opumos de senudo en
cuanto estas se producen segun su relacion con la unidad
comunicacional correspondiente.

El patrimonio cultural es el conjuntc de ideas, normas,
valores e identidad fisica de una empresa. calegorias en $1 mismas
inmateriales que no se consumen en el procesc de utilizacion. sino que
constituven elementos susceptibles de ser movilizados una y olrda vez,
y presentan el rasgo mas notorio de las cualidades generativas. y es
gue son convertibles en unidades culturales gue se combinan entre si
para producir una diversidad de mensajes comunicativos. La identidad
corporativa es el resultado de un esfuerzo y no una propiedad natural
de ella

En un primer momento. el desempeno de la comunicacion
instituctonal debe referirse al contenido de la comunicacion o al
concepto de identidad que se quiere transmitic y dejar por fuerd Lodo
lo concerniente u la organizacion infraestructura y logistica de la
comunicacion los planes de desarrollo de esta etc Postemormente se
debe generar la estructura de comunicacion dque se responsabilizara
por crear en cada momento un contenido gpropizdo de comunicacion

para los dtributos de identidad de la empresa 3 se podna dedicar a su



nras ll]'IIIOI'laﬂlt‘ cometido la transmision de 13 EI.I':’E'JUdJLJ T'L‘!‘U con
base en unidades de comunicacion provenreni=y de esas unidades
culturales en que hemos convertide la sdenudad  La estructura de 1z
comunicacion recibe la idenudad en forma de unidades comunicativas
y se orienta a4 establecer las condiciones apropiadas para que esa
identidad sea distribuida. conforme a el proposito de la empresa. a
traves de redes, apoyos logisticos elc. Vv a parur de planes idoneos.

La estructura de comunicacion debe guranuzar que los
mensajes construidos v emitidos por la empresd tengan una adecuada
transmision en forma de proyecciones de 1imagen., una correcta
distribucion y transporte. una estrategia de ubicacion en el mundo
interno v externo de la empresa. Para transmitir la identidad
corporativa, el programa debe cuidar que lo que pudieramaos
denominar como entidad del emisor tenga el caracter corporativo de la
emision al 1gual que cada acto singular de comunicacion. sea
producido de acuerdo a unas pautas homogeneas elaboradas por la
cultura 1interna corporativa. Se debe procurar gue el proceso de
comunicacion sea tluido. coherente v cumpls con teda propiedad con el
proposito original de transmitir la identidad corporativa. El programa
de idenudad comunicacion € imagen debe poseer un cadigo operativo
para la transmision interna Vv externa de la identidad corporativa,

La imagen provectada por una empresa deberts al menos
considerir los siguientes aspectos al momento de su definicion

‘imagen de empresa bien administradsz

simagen de alta calidad en sus. praductos v servicios

simugen d= liderazgo

simagen de contrihucion al pars
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simagen de empresa bien comunicada con el p;hii;é

*imagen de empresa activa y no pasiva.

Las necesidades de las empresas en materia de imagen son:
srequerimiento de un mejor posicionamiento en el mercado
frente a los consumidores.

*exigencias impostergables de participacion y presencia
social en aquellas empresas cuya actividad esté ligada a brindar
servicios al publico, o bien dependa de la imagen que algunos o todos
los sectores sociales posean de la compafiia

srespeto por la audiencia.

srequerimientos de una mejor identificacion externa a la
empresa por parte del publico.

snecesidad de una identidad visual reconocible.

erequerimientos de una mejor relacion con sus empleados.

El control de imagen es un tipo de intervencion que asegura
la transmision de una autentica identidad de la empresa bajo un
conirol adecuado. La imagen es el efecto de esa identidad comunicada
al publico, en forma de impresiones y creencias sobre lo que esa
empresa es en la realidad. La imagen relaciona los atributos de
identidad que caracteriza a una empresa. La imagen corp-orativa exige
de una empresa un manejo etico de primer orden, una Llransparencia
de actuacion muy alta, y un respeto a los derechos del consumidor y
del publico, pues ambos sujetos receptores estan conectados al sistema
de comunicacion de la empresa. El control es la gestion del proceso de
creacion de directrices de imagen, tales como los procesos de la
implantacion practica de la imagen y de la evaluacion periodica de los

resultados obtenidos. El primer paso que debe dar una empresa que

L
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adopte un programa de imagen en la fase de control es establecer una
correlacion entre los postulados de identidad corporativa en forma de
particulas de identidad, del estilo, honorabilidad, coafianza, etc. El
segundo paso que debe dar una empresa es verificar el estado actual
de su imagen, es decir, como ha sido implantada esta. Hay un tercer
paso en el proceso de control, consiste en comparar el estado de
imagen obtenido en la realidad, con la definicion de los atributos de la
imagen efectuada previamente por la empresa con base en las
particulas de identidad propuestas. El paso relatvo a la comparacion
entre la imagen proyectada en el presente por la empresa y la imagen
que {a empresa quiere colocar es el tercer eslabon de [a cadena, y
culmina un proceso al que se denomina ajuste de la imagen por
proyectar?®. Este paso es el resultado de una negociacion entre la
realidad y la idealidad. El control debe aspirar a vigilar no solo la
implantacion de [a imagen a cargo del emisor, sino también las
incidencias que la imagen nueva vaya teniendo en el receptor. La fase
se proyecta a lo largo del periodo que haya sido indicado por el
subprograma como tiempo adecuado de exposicion de los mensajes
terminales. Una vez que se considera cumplido este ciclo y que se
preve ya alguna clase de incidencia entre el publico, es posible pasar a
evaluar tales resultados. La implantacion abarca desde la vigilancia de
que la difusion de la identidad sea bien colocada como imagen hasta el
control de las interferencias, muchas veces entendibles, vy qﬁe
provienen de las naturales dificultades de la comunicacion en la

sociedad. La implantacion comprendera la realizacion fisica del

23 Tbidem. Pic. 180,
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transporte de los mensajes hasta donde esten los 1nterlocutores

reconocidos como validos.

9. La planificacion de la comunicacion
institucional en una organizacion

La planificacion de la comunicacion resulta la etapa logica
subsiguiente a la investigacion dentro de los procesos de la
comunicacion institucional. La planificacion se lleva a cabo tomando en
cuenta que cualquier accion comuaicativa se encuentra determinada
por el contexto social en que se de.

La planificacion de la comunicacion en el nivel institucional
especifico consiste basicamente en la racionalizacion de las acciones de
comunicacion para lograr alcanzar los propositos para los que fue
creado un sistema de comunicacion deatro de uma iastitucion
determinada®®. La planificacion varia respecto a su contenido en
funcion de la naturaleza de lo que se pretende planificar. Estos
componentes son: metas, objetivos, estrategias, taclicas, planes y
programas.

La mision de la organizacion ya se ha definido como los
logros a largo plazo que el sistema de comunicacion institucional
requiere alcanzar para mantener su equilibrio. Estos logros son de
caracter general y no especificos, debido a su generalidad no son
materializables y por lo tanto no pueden ser cuantificadas. Esta mision

se constituyen mas bien en fines generales a lograr y se especificaran

29 Muriel. Ob-Cit. Pig. 173.



a traves de sus objetivos. La mision debe ser establecida
conjuntamente por la institucion y por el sistema dc comunicacion
institucional en funcion de las necesidades de la sociedad y de la
propia institucion.

Los objetivos los definen como los logros que requieren ser
alcanzados por el sistema de comunicacion inmstitucional, estos logros
son especificos y por lo tanto son materializables. Los objetivos, a
traves de una perspectiva a corto plazo, facilitan medir en téerminos de
tiempo y de costo la utilidad del sistema de comunicacion, en cuanto a
eficacia y eficiencia.

Las estrategias o procedimientos son las alternativas de
operacion seleccionadas durante la pianificacién para alcanzar las
metas y objetivos de la comunicacion institucional.

Dentro de este contexto, el concepto de politicas indica con
que espiritu se van a hacer las cosas. Determina la definicion de la
utilizacion de ciertos medios en lugar de otros para alcanzar los
objetivos de la organizacion. Los medios que se eligen son los que
guardan concordancia con la cultura corporativa.

La planificacion de la comunicacion institucional implica
basicamente una secuencia ordenada de acciones de naturaleza
comunicativa 0 estrategias determinadas por un proposito de
optimizacion en la seleccion de alternativas que se seguiran para
alcanzar los objetivos. Dichos objetivos se materializan en el grado de
impacto que se produzca en el conocimiento, las conductas y las
actitudes de los publicos receptores. Por su parte, las acciones
comunicativas suponen una difusion de mensajes especificos a traves

de canzles o medios tambien especificos, seleccionados con el
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proposito de oplimizar el impacto de la comunicacion. Las alternativas
optimas para una comunicacion efectiva se relacionan directamente
con el manejo de variables representadas por la fuente, el canal el
mensaje y los receplores, y Sus respeclivas caracleristicas.

La planificacion de las estrategias implica la conversion de
fos principios teoricos existentes al respecto de estas variables en
alternativas de accion para afectar a los receptores a nivel de
conocimiento, de actitud y de conducta, logrando maximizar el cambio
en el comportamiento, la adquisicion de conocimientos, el cambio de
conductas manifiestas y la formacion y cambio de actitudes3C.

Las tacticas son las acciones concretas a desarrollar, que
vistas en conjunto, coastituyen la estrategia. Las tacticas representan
las partes o componentes mediante los cuales se construyen las
estrategias y adquieren su configuracion practica y operativa.

Los planes en su acepcion mas amplia, son el resultado final
del proceso de planificacion, en los cuales se consigna cada uno de los
conceptos antes mencionados: metas, objetivos, eslralegias y lacticas.
Ademas se deben registrar los riesgos, beneficios, costos y apoyos
implicitos en el proyecto y que responden a siluaciones estructurales
del sistema y su medio ambiente.

El comunicador institucional suele desarrollar los siguientes
planes:

* Plan Basico de Comunicacion Institucional. Constituye un
esfuerzo por racionalizar todos los contactos de la institucion con sus

publicos.

30 Ihidem. Pag. 175.
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* Los Programas. Son un tipo especial de planes que
contienen € SI mismos un grupo de metas, objetivos, politicas,
estrategias y tacticas que obedecen a siluaciones coyunturales a las
que se enfrenta el sistema: es decir, a la resolucion concreta y
temporal de los problemas.

» Las Campafias. Son planes intensivos de comunicacion que
hacen uso de todos los medios de comunicacion disponibles durante un
periodo especifico determinado.

Para cualquier 1institucion, la planificacion de la
comunicacion institucional se inicia a partir de un analisis exploratorio
y descriptivo de la institucion en general y de la situacion de sus
relaciones con sus respectivos piblicos intermos y externos,
denominado auditoria de Comunicacion Iastitucional, y abarca los
siguientes puntos:

*Nombre de la institucion y fecha de iniciacion de sus

operaciones.

*Tipo de institucion.

*Organizacion interna.

*Historia de la institucion y las razones de su fundacion.

*Politicas generales o principio normativos relevantes.

*Metas de la institucion.

*Objetivos de la institucion.

*Caracteristicas favorables de la institucion.

*Caracteristicas desfavorables de la institucion.

*Imagen real.

*Imagen ideal.

*Publicos especificos

4 8



*Descripcion del estado actual de las relaciones con cada uno

de sus publicos especificos.

«Descripcion del estado de las relaciones de la institucion

con el resto del sistema social.

«Descripcion del estado de las relaciones internas del

sistema.

«Impacto economico de la institucion en su CONLEXLO social.

«Determinacion de los recursos disponibles para la

implementacion de los planes de comunicacion.

En el presente trabajo se plantea la reagrupacion de los
elementos de la cultura corporativa: valores, ideas y normas; en una
matriz de cultura, la cual es un instrumento fundamental para
controlar las emisiones de mensajes, y evaluar que los significados
transmitidos no contradigan la identidad organizacional.

Durante el proceso de planificacion se deben fijar metas y
objetivos de comunicacion que debera alcanzar todo plan basico,
programa y campana. Se deben determinar los recursos con los que se
cuentan y la adecuacion de dichos recursos a los objetivos planteados.
A partir de la informacion obtenida mediante la auditoria de
comunicacion institucional, se determinara el tipo de diagnostico que
debera realizarse a traves de la investigacion para obtener asi la
informacion necesaria sobre la institucion, su medio ambiente y sus
publicos. Esta posibilitara ademas el diseno de estrategias adecuadas
de comunicacion. Posteriormente se procede a diseflar las estrategias y
a la determinacion de las tacticas que contribuiran a lograr los
objetivos. Finalmente se deben plantear los riesgos y los beneficios

implicitos en la estrategia. La actividad de implementacion implica la

40



puesta en marcha de los planes de comunicacion institucional ¥
acciones visibles, es decir que implementacion usualmente es
sinonimo de estructuracion y difusion de mensajes. los cuales son el
elemento central de la comunicacion. El logro de los objetivos del
sistema de comunicacion institucional depende en gran medida de una
adecuada puesta en marcha de los planes, ya que s estos no
cristalizan en la implementacion no sera posible alcanzar los objetivos
previstos3i,

Para el disefio de las estrategias de comunicacion
institucional es fundamental comprender que la comunicaciéon es el
proceso mediante el cual un mensaje es transmitido de una fuente a
un receptor con la intencion de afectarlo. Comunicacion significa
compartir informacion. Para que los procesos de comunicacion se
generen debe existir la fuente (origen de la idea que se intenta
transmitir  al receptor), el mensaje (aquello que se comumnica,
compuesto por simbolos que deben ser compartidos por la fuente y el
receptor), el canal o medio (conducto por el cual fluye el mensaje del
emisor al. receptor), el receptor (constituye el destino de la idea que
intenta transmitir la fuente), y los efectos ( cambios en el receptor que
ocurrefl como un resultade de {4 transmision de un mensaje, que
pueden darse en el area del conocimiento, de la actitud o de la
conducta). Cuando se habla de un proceso de comunicacion efectiva, se
refiere @ que se han logrado los cambios previstos por el emisor, en el
receptor La retroinformacion es la respuesta del receptor al mensaje

de lz fuente. El comunicador institucional tambien debe considerar a

31 Ibidem. Pig. 195.
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la hora de establecer sus planes o. estrategias. conceptos como la
homofilia, que se refiere al grado hasta el cual la fuente y el receptor
son similares en ciertos aspectos, tales como educacion, cultura,
valores, creencias, clase social, etc; empatia, la cual representa la
habilidad de proyectarse a las circunstancias de otra persona o
institucion; heterofilia, es el grado en que la fuente y el receptor son
desiguales; la oportunidad que sostiene que es mucho mas facil
entender los mensajes cuando no compiten con otros; la distorsién
que es la transformacion del significado de un mensaje cambiando su
contenido; la omisién o eliminacién de todo o una parte del
mensaje; y la redundancia que consiste en la repeticion de mensajes;
con el objeto de hacer de la comunicacion institucional procesos
efectivos para la consecucion de sus objetivos.

Otros aspectos que se deben tomar en cuenta es que existen
barreras para la comunicacion organizacional eficaz, que pueden
dificultar la claridad y comprension de los significados emitidos en
cada mensaje3?. Primeramente es bueno mencionar que las personas
tienen marcos de referencia diferentes, por lo que pueden
interpretar la misma comunicacion de un modo diferente, segun sea su
experiencia previa, dando como resultado variaciones en los procesos
de codificacion y de decodificacion. Tambien existe otro fenomeno
denominado escucha selectiva, en la cual tendemos a bloquear la
informacion nueva, en especial, si esta en conflicto con o que creemos.
En toda situacion de comunicacion , el receptor se forma juicios de

valor, asignandole una valia total a un mensaje antes de recibir la

32 Gibson. Ob-Cit. Pig. 420.
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totalidad de la comunicacion, y determinado en gran medida por la
evaluacion del comunicador por parte del receptor, las experiencias
previas con el comunicador o el significado previsto del mensaje.

Otro factor que puede alterar la percepcion de la
comunicacion es la credibilidad de la fuente, entendida como la
confianza que tiene el receptor en las palabras de la fuente, y que
influye directamente en el modo en que el receptor ve y reacciona a
las palabras, ideas y acciones del comunicador. E! filtrado ocurre
comunmente en la comunicacion ascendente en las organizaciones,
equivale a la manipulacion de la informacion, de tal modo que el
receptor la considere positiva o negativa segun el interes especifico de
la sitvacion planteada.

Con frecuencia , los grupos ocupacionales, profesionales y
sociales, desarrollan sus propias palabras y frases, que solo tienen
significado para sus miembros, fenomeno denominado como lenguaje
grupal, el cual puede ser muy util para muchos fines, ya que puede
dar a sus miembros la sensacion de pertenecer, de integracion o de
autoestimacion; tambien puede facilitar la comunicacion eficaz dentro
del grupo, o puede interrumpirla cuando se trata de extrafios al grupo.

Los gerentes que se esfuerzan por converlirse en mejores
comunicadores deben mejorar sus mensajes, y buscar mejorar su
propio entendimiento acerca de lo que tratan de comunicar a olras
personas. Esto significa volverse mejores codificadores vy
decodificadores, deben esforzarse no solo por que los enuendan, sino
también por entender.

El lenguaje grupal dentro de la organizacion pasa a

convertirse en un complejo que va mas alla, transformandose en un
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jenguaje organizacional. La matriz de cultura reagrupa los valores,
ideas y normas de una instilucion para orientar Sus COMUNICACIONES.
Estas comunicaciones inciuyen el lenguaje y las relaciones internas
entre los grupos de la organizacion, restringiendo los significados y

ordenando los mensajes.

10. Las redes culturales de comunicacion

La red de comunicacion es el camino que sigue el flujo de
mensajes vy cada uno de los elementos (departamentos, personas,etc)
por los que pasa. Su tamafio varia de acuerdo a la organmizacion 33,

En las instituciones los mensajes suelen fluir a traves de las
redes de comunicacion formales o de las informales. Las redes
formales son aquellas explicitamente seflaladas en el organigrama o
grafica de la institucion, que se puede definir como una descripcion
diagramatica de la estructura formal de la misma. En el organigrama
se sefiala la ubicacion jerarquica de los componentes individuales del
sistema y la forma como se espera que se inter-relacionen entre si.

Las redes formales pueden ser ascendentes, descendentes y
horizontales. dependiendo de quien inicia la 1interaccion y. quien
responde, dentro de la institucion. En las interacciones ascendentes los
mensajes fluyen desde los subordinados hasta los superiores; en las

descendentes, de los superiores hasta los subordinados; y en las

33 Munel. Ob-Cit. Pig. 293
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horizontales, el intercambio se da entre individuos que se encuentran
en el mismo nivel de autoridad dentro de la institucion.

Cuando el mensaje fluye sin respetar las lineas jerarquicas 0
funcionales, y obedeciendo mas a afinidades personales que a
estructuras formales de trabajo, se dice que fluye a traves de la redes
informales. Estas redes constituyen la respuesta natural a la necesidad
de interaccion social espontanea que lienen las personas.

Los mensajes que se dan a traves de las redes informales
emergen espontaneamente, estan menos estructurados y son menos
predecibles. Los mensajes informales son rapidos debido a que no
siguen los canales de difusion formales y son mucho mas personales
en la transmision. Son exactos cuando se trata de una informacion no
controvertida. Existen en cualquier institucion y pueden ser
aprovechados por los directivos para difundir informacion
traduciendola en un lenguaje comprensible para todos. y para obtener
retroinformacion acerca de los sentimientos de los empleados. Los
factores que afectan la redes informales son la proximidad y atraccion
mutua de los individuos que interactuan en las actividades del trabajo,
asi como tambien la posibilidad de compartir los mismos valores,
caracteristicas sociales, preferencias, etc.

La comunicacion informal suele contribuir a la eficacia de la
organizacion para alcanzar su objetivo, aun cuando se produce de
forma espontanea, sin el control de los altos ejecutivos y motivada en
su mayor parte por el propio interés del individuo.

Dentro de la comunicacién informal se presentan los
rumores, que consisten en informacion viva en contenido emocional,

ambiguz y sin pruebas de exactitud, y se propaga en funcion de la

h

8



importancia del tema y de la ambiguedad de la informacion que se
posea al respecto. Los rumores pueden ser contrarrestados
proporcionando informacion veridica y sin ambiguedad alguna acerca
del tema en cuestion. esta informacion debera ser transmitida por una
fuente digna de credito. Una cultura corporativa solida que establezca
sus canales constante de comunicacion, es otra forma adecuada de
contrarrestar el rumor.

La estructura fisica de una organizacion (paredes, oficinas,
cubiculos, pasillos, etc.), se establece de acuerdo a2 la estructura
organizacional y, a su vez, la estructura fisica determina en gran
parte los flujos de comunicacion.

El manejo de las redes de comunicacion a traves de la
implementacion de tacticas o actividades de comunicacion variara

segun las circunstancias a que se enfrente la organizacion.

11. Los medios de
comunicacion institucional

Durante los procesos de comunicacion institucional  se
seleccionan los medios a emplear en funcion de los los diversos
publicos y de los efectos que se quieren obtener en ellos . Para ello
debe tomarse en cuenta que cada uno de los medios que existen
presentan caracteristicas distintas de impacto, penetracion ¥y
credibilidad. De aqui que la seleccion de los medios dependera de los
efectos que se pretendan, de las clases de publicos que se quieran

afectar y del tipo de mensajes que se quieran transmitir.



En la labor de comunicacion institucional debe tratarse de
establecer contacto con los publicos a traves de los canales directos
mas disponibles y solo cuando esto resulte muy complicado o muy
costoso se le sustituira por otros medios menos directos, cuya
efectividad se calcula comparandolos con la situacion de persona a
persona.

Los medios o canales de comunicacion que la institucion
suele utilizar para comunicarse con sus publicos pueden clasificarse en
medios o canales mediatizados y medios o canales directos34.

*Medios o Canales Mediatizados: son los que requieren de
algun tipo de tecnologia para la produccion de mensajes, y el contacto
entre la fuentes y su receptor o receptores no es directo sino a traves
de algun vehiculo fisico externo. Pueden subdividirse a su vez en
impresos y electronicos.

Los medios impresos llegan a un publico diferenciado y muy
definido, hacen uso de la palabra escrita y requieren de un codigo
aprendido para su comprension. Estos medios propician la
participacion activa del individuo, ya que se requiere un esfuerzo
intelectual debido a su misma complejidad.

Los medios impresos tiepen la cualidad de lograr una
influencia mas profunda, de provocar el cuestionamiento y de
producir efectos de tipo cognilivo mas importantes entre Sus
receptores. Estos medios ofrecen también la posibilidad de combinar

imagen y texto en forma armonica y creativa, y su impacto depende

34 Ibidem. Pig. 218.
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precisamente de lo adecuado tante de su contenido como de sy
formato con respecto al publico especifico al que se dirigen

Entre los medio impresos se encuentran:

El libro, el primer medio de comunicacion social en
difundir el pensamiento y la cultura a nivel colectivo. requieren de un
aprendizaje y un habito.

Los periddicos son transmisores de noticias, y su principal
ventaja radica en su valor testimonial y en el alto grado de
credibilidad que suelen tener.

Las revistas constituyen un medio impreso de gran
alcance, su periodicidad puede ser semanal, quincenal, mensuales, etc.,
por su contenido pueden ser generales o especializadas, por sus
caracteristicas de color, buena impresion, u otras, es de mas fdcil
lectura.

Los folletos, publicaciones institucionales y volantes
constituyen un medio impreso especializado de alcance intermedio y
que se dirigen a grupos especiales con diversas clases de fines
especificos. Diversos tipos de organos periodicos de la institucion tales
como la revistas o boletin informativo, forman parte de este rubro,
estan dirigidos a uno o varios de los publicos de la misma y que
contienen informacion de interes general o de interés para los publicos
especificos a los cuales se dirige y que a la institucion le interesa
divulgar.

Las cartas son un medio impreso especializado de corto
alcance, dirigido a individuos, instituciones y grupos sociales con muy

diversos objetivos. Entre sus ventajas estan su bajo costo, su cualidad

h



de medio personalizado, su precision, rapidez y que fomenta y
estimula la retroinformacion.

Los tableros informativos, carteiones y carteles son
un medio de comunicacion gque cossiste en la colocacion de
informacion impresa en lugares de pasc o de afluencia de algua
publico general o especifico de la institucion. Su impacto depende en
gran medida de la creatividad de su diseio y de la manera como se

maneje y distribuya la informacion.

*Medios © Canales Directos: son los que no requieren de

ninguna clase de tecnologia para la produccion del mensaje y el
contacto entre la fuente y su receptor o receptores es directo, cara a
cara.

Los medios electronicos se dividen en medios de gran
alcance, medios dirigidos a auditorios especializados y de persona a
persona.

Los medios electronicos de gran alcance llegan a una
gran parte de la poblacion en forma homogénea y con gran rapidez,
requieren de una tecnologia muy compleja para transmilir imagenes
y sonidos. No requieren de un esfuerzo intelectual por parte de las
personas que se exponen 2 ellos. Funcionan mas a un nivel emotivo
mas que racional. Se dividen en radio, cine y television.

4 radio es el medio impersonal de mayor alcance en todo
el mundo. Su lenguaje esta constituido por sonidos. Es el medio al que
mas acceso liene la poblacion. tanto por el bajo costo de los aparatos
recéptores como por el contenido que transmite. Fomenta la

imaginacion al no presentarse una imagen visual.
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£] cine  liene una gran posibilidad de influencia en las
personas debido al impacto que se deriva de la presentacion de la
jmagen en una gran pantalla, mientras mantiene al publico cautivo
dentro de la sala de exposicion. Es un medio de gran alcance, y su
complejidad depende mas bien del contenido del mensaje que
transmite.

La relevision llega directamente a los hogares del auditorio.
Tecnologicamente es el medio mas complejo, pero requiere del menor
esfuerzo por parte del receptor. La exposicion a la television provoca
la recepcion pasiva, aunque es potencialmente util para la educacion.

Los medios electrénicos dirigidos a auditorios
especializados ofrecen la posibilidad de llegar a auditorios selectivos
a traves del impacto del sonido o de la combinacion de imagen y
sonido, con mensajes especiales diseﬁadosl para ellos. Cuando la calidad
de los productos es adecuada, estos medios logran un gran impacto en
sus auditorios.

£ relefogo  es un medio de comunicacion absolutamente
indispensable para toda institucion. Puede emplearse para transmitir
todo tipo de mensaje a los componentes individuales de todos los
publicos especificos de la misma, facilitando la retroinformacion
inmediata. Su costo es relalivamente bajo.

El telegrafo es un medio de comunicacion de suma utilidad
para la transmision de mensajes breves y personalizados con precision
y rapidez. Un medio similar es el fax.

Los medio directos de comunicacién se refieren a un
nivel de comunicacion interpersonal que facilitan la retroalimentacion

inmediata despues de emitir el mensaje e incluso durante la emision.



La comunicacion interpersonal oral se da en dos niveles: el verbal
referido a la expresion del mensaje a través de palabras y frases, y el
nivel no verbal que se refiere a expresiones faciales, inflexion e
intensidad de la voz, que dan indicativos de como interpretar las
palabras que se escuchan. La comunicacion interpersonal se manifiesta
ya sea en forma espontanea o en forma organizada.

La entrevista es la interaccion personal con un claro
propésito, quée realizan dos personas con la intencion de solicitar una
informacion especifica, permitiendo la obtencion inmediata y amplia
de retroinformacion.

Los discursos, conferencras, o charlas son alternativas de
comunicacion que persiguen basicamente informar.

Las junras  suponen la interaccion personal de wvarias
personas de manera organizada. Es importante que tengan claramente
definidos sus objetivos, estén cuidadosamente planeadas e
implementadas y sean habilmente dirigidos.

La organizacion de reuniones y eveslos ha sido
tradicionalmente uno de los medios mas empleados por las
instituciones.

Las represeasticriones realrales permiten la difusion de
contenidos reales o ficticios a traves de la dramatizacion, leniendo un
gran impacto potencial.

La seleccion de los medios adecuados a2 utilizar en la
estrategia de comunicacion institucional, dependera de las
caracteristicas del publico y de sus patrones de uso de medios, de las
caracteristicas del mensaje y ‘de los recursos con que se cuenle para Su

difusion. Esta seleccion queda establecida en la estrategia de medios,



en la cual se indican cuantos y cuales medios se utilizaran, y cuales
en condicion de principales o reforzadores o complementarios.

Otro aspecto interesante de mencionar en esta seccion es la
importancia de los lideres de opinion en los procesos de comunicacion
institucional, ya que éstos ejercen influencia sobre sus publicos
mediatizando en algunas oportunidades la recepcion de los mensajes
de la institucién por parte de dichos publicos. En algunas ocasiones los
mensajes llegan a los lideres a través de algun medio directo o
colectivo de comumnicacion y ellos se encargan de difundirlo o
retransmitirlo al resto de los receptores. Tambien puede suceder que
los lideres y sus seguidores reciben el mensaje al mismo tiempo y a
traves del mismo medio, y durante la discusion sobre el topico, los
lideres ejercen su influencia. Si la institucion logra afectar
positivamente a los lideres de opinion a Lraves de sus mensajes,
lograra que eéstos ejerzan su influencia facilitando el impacto de los
mensajes de la ipstitucion.

Otro fenomeno que se origina en las comunicaciones
institucionales es el rumor, mencionado anteriormente, y Su aparicion,
intensidad, y su tasa de difusion se dan en funcion de la importancia
de algun estimulo y la incertidumbre y ambiguedad existente en
cuanto 2 la informacion del mismo. Para evitarlo es necesario difundir
informacion suficiente, veraz y procedente de fuentes dotadas de alta
credibilidad y autoridad para los diversos publicos, va que cada uno
de ellos tiene necesidades cualitativas y cuantitativamente diferentes

de 1nformacion acerca de cada tema.
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12. Publicos de la comunicacion
institucional

Toda comunicacion esta dirigida a un receptor, en la
comunicacion institucional los piblicos son multiples y deben estar
bien definidos para crear mensajes adecuados al tipo de relacion que
establecen con la organizacion. A traves de la comunicacion se
persigue alcanzar determinados objetivos manteniendo la imagen de
la empresa que se desea proyectar.

Se denomina “imagen" a la conceptualizacion o idea que
acerca de la institucion tienen sus publicos , esta es producto de tres
factores fundamentales, en primer lugar, las caracteristicas ¥y
experiencias individuales de cada uno de los miembros del publico
como segundo punto tenemos la relacion con la institucion, es decir,
todos los contactos que cada uno de los miembros del publico tenga
con ella; tercero, la influencia de otros individuos que a su vez hayan
tenido contacto con la institucion. Esta imagen afecta de una forma
favorable o desfavorable , la percepcion de la institucion por parte del
individuo3’.

La imagen de una institucion es una complicada red de
actitudes y criterios que se forma en la mente de un grupo de
personas, a partir de las politicas y los productos o servicios .que esta
ofrece. La imagen institucional es la representacion mental, tanto
cognitiva como afectiva, de una institucion como un todo, formada por

conocimientos, creencias, ideas y sentimientos que surgen de la

35 Muriel. Ob-Git. Pde. 33.



totalidad de las actividades y comunicaciones de esz institucion y que
originan una respuesta por parte de los publicos de la misma. La
imagen refleja las caracteristicas de la institucion como fuente,
idealmente debe reflejar un alto grado de credibilidad y ser atractiva
para que logre captar la atencién de los publicos; ademas debe
implicar prestigio y cierto grado de poder. La imagen institucional
favorable que logre crear y mantener la institucion, es indispensable
para su subsistencia y desarrollo.

Partiendo de las caracteristicas reales de la institucion, el
comunicador debe identificar y definir las diversas caracteristicas que
resultan deseables proyectar, generando la ‘imagen favorable", es
decir, debe transmitir la cultura corporativa . Esta imagen solo puede
mantenerse, si se reafirma en los contactos que los publicos
mantengan con la institucion, estudiando sus caracteristicas y
emitiendo comunicaciones acordes a ellas, a las relaciones que se

establezcan con dichos publicos, y los objetivos de ambos.

Publicos Internos

Los publicos internos estan formados por las personas que
se encuentran directamente vinculadas a la institucion al formar parte
de la misma como sus componentes individuales’®. Estan ubicados en
el interior de la institucion.

Entre estos publicos y la institucion se establece un vinculo
muy fuerte, basado en una relacion reciproca, proveniente del hecho

de que la institucion requiere de sus componentes individuales para el

36 Thidem. Pig. 269.



logro de sus objetivos, y para su supervivencia como sistema. De igual
forma los publicos internos satisfacen una serie de necesidades
individuales a traves de su trabajo.

El sistema de comunicacion institucional coordina la relacion
de la institucion con Sus publicos individuales con la funcion de
armonizar los intereses de ambos, a partir del conocimiento del
conocimiento de los objetivos que persiguen al vincularse entre si.

Los ptblicos internos forman parte de la estructura, por lo
que representan a la institucion frente a su medio ambiente. En
funcion del nivel jerarquico de autoridad y responsabilidad que cada
componente individual ocupa en la estructura del sistema, pueden
distinguirse dos tipos de publicos internos: los directivos o jefes y los
empleados en general o subordinados. Por directivos se consideran a
las personas que deciden las politicas generales a seguir en todo
terreno y cuya influencia afecta a cada fase de la actividad de la
institucion y a cada uno de sus publicos. Por empleados se refieren a
todos los demas componentes individuales del sistema, son quienes
concretamente realizan el trabajo determinado por los directivos®’.

El comunicador institucional debe establecer relaciones
cordiales con los directivos, de manera que le permitan inlervenir en
la formulacion, revision, cambio y mantenimiento de todas las politicas
que afecten a los publicos, al igual que la revision periodica del estado
de las relaciones de la institucion con los diversos publicos.
Correspondé tambien al sistema de comunicacion institucional, el

vincular a los directivos con todos los publicos de {a inmstitucion, a

37, Ibidem. Pig. 271.
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traves de la informacion sobre sus actitudes y reacciones frente a las
politicas institucionales, permitiendole a los directivos orientar sus
decisiones hacia el bienestar integral de la institucion.

Concluyendo. se podria decir que la comunicacion
institucional debe interpretar y comunicar a los directivos los
problemas de la institucion que han sido detectados, y debe
interpretar y comunicar a los directivos las necesidades, expectativas
y reacciones actuales y potenciales de los diversos publicos de la
institucion.

Partiendo de la importancia_de una comunicacion efectiva y
una alta eficiencia de los empleados en su trabajo como condiciones
para que la institucion alcance sus objetivos, es necesario propiciar la
creacion y el mantenimiento de una relacion satisfactoria entre la
institucion y sus empleados, satisfaciendo las necesidades de estos. Las
relaciones satisfactorias se derivan djrect-ameme de las dimensiones
de certidumbre y la de apoyo3%. La dimension de certidumbre implica
la disponibilidad de la informacion requerida sobre los asuntos que
resulten importantes en una situacion determinada; y la dimension de
apoyo implica el sentirse un componente valioso del sistema y el
lograr la satisfaccion general de sus necesidades. En relacion a las
necesidades de los publicos internos de la institucion planteadas por
Maslow y Herzberg ., se hizo mencion en el capitulo de Clima
Organizacional.

La practica de la comunicacién intra-institucional ‘consiste

basicamente en la planificacion de la comunicacion interna a partir de

38 Ihidem. Pdg. 272.
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una investigacion de la institucion, sus politicas, sus objetivos y del
publico interno y de sus necesidades; y posteriormente en la
implementacion de esta planificacion a traves de los diversos tipos de
actividades, y la continua evaluacion de todo el proceso. Por lo tanto la
practica de la comunicacion inter-institucional se desarrolla a partir de
un conocimiento profundo de la institucion y de sus politicas de
comunicacion con los publicos internos.

La planificacion de la comunicacion interna se fundamenta
en las politicas de comunicaciones basadas en los objetivos tanto de la
institucion como de los publicos internos y en el conocimiento pleno de
la institucion, producto de la investigacion. La planificacion en base a
esta informacion persigue orientar los flujos de comunicacion interna
en un sentido tal que colaboren al logro de los objetivos de la
institucion y sus publicos, y en segundo lugar, afecten las actitudes y
opiniones de estos publicos en funcion de conseguir motivarios al
logro.

La implementacion de la comunicacion institucional con los
publicos internos implica el manejo de redes de comunicacion, de los
medios o canales, de las relaciones de los receptores de la
comunicacion, y del proposito y lenguaje de la comunicacion.

La red de comunicacion es el camino que sigue el flujo de
mensajes y cada uno de los elementos por los que pasa, pudiendo
estar constituida por pocas personas, o por toda una organizacion.

Los medios o canales de comunicacion son el método de
difusion que se emplea para enviar los mensajes.

Las relaciones entre los receptores de la comunicacion se

refieren a los vinculos o lazos que guardan entre si las diversas
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personas que constituyen el publico de un mensaje; y la frecuencia y
la forma con que estos lazos se convierten en actos especificos de
interrelacion. Estas personas constituyen seres organizados,
integrados entre si, y entre los cuales existen procesos de influencia
reciproca. El manejo de las relaciones de los receplores requiere de un
conocimiento profundo de las relaciones existentes entre los
componentes individuales del sistema, algunas de ellas evidentes,
determinadas por la estructura formal de la institucion. En estos casos
los mensajes pueden ser diddicos (interaccion de dos individuos:
fuente-receptor), mensajes colectivos dirigidos a grupos (interaccion
de mas de dos personas), y mensajes a nivel institucional que abarcan
a todos los miembros de la institucion sin exclusion alguna.

El proposito de la comunicacion es la intencion o razon por la
cual se disefla, envia, y recibe un mensaje. Estas razones pueden ser
de orden productivo, de mantenimiento o de innovaciondd.

Los mensajes de produccion persiguen motivar la realizacion
de un trabajo. Los mensajes de mantenimiento colaboran con la
supervivencia de la institucion como sistema, fomentando la
integracion de los elementos que la componen. Los mensajes de
innovacion plantean nuevas alternativas de conductas, adaptables a la
estructura institucional.

Otro elemento que se debe manejar en el proceso de la
comunicacion es el lenguaje, el cual se refiere al codigo o conjunto de
signos que se emplean para comunicarse, clasificados en verbales y no

verbales. El codigo verbal esta formado por palabras y puede ser oral

39 Ibidem. Pag. 300.
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o escrito; y el no verbal esta for.*macln por toda una serie de indicios

tales como, gestos, movimientos, volumen, ritmo, tono de voz, uso del
;

tiempo y del espacio, y expresiones.

El manejar y conocer todos estos elementos facilita el disefio
difusion de mensajes que colaboren a facilitar el logro de los objetivos,
tanto de la institucion como de sus publicos internos, y a la vez a la
elaboracion de una adecuada planificacion de dicha comunicacion,

sustentada sobre informacion confiable proveniente de la

investigacion.

Publicos Externos

Los publicos externos son aquellos individuos o sistemas
sociales que forman parte del medio ambiente externo de la
institucion, afectandose mutuamente, en funcion del logro de los

objetivos de ambos?. A traves de la comunicacion institucional

externa, la institucion entra en contacto con su medio ambiente, del

cual obtiene los insumos necesarios para el desarrollo de sus
funciones. Mediante la comunicacion institucional externa, la
institucion transforma los insumos los insumos de informacién en
productos de naturaleza comunicativa y los devuelve al medio
ambiente para lograr la coordinacion de los objetivos de a institucion
con los de sus publicos externos.

Los publicos extra-institucionales pueden ser generales o
especificos#!. Los publicos generales estan ubicados a nivel del

macrosistema social de la institucion, es decir, estan constituidos por

40 Ibidem. Pag 305.
41 Thidem. Pig 306.
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la comunidad nacional e internacional, y la 1institucion entra en
contacto con ellos a traves de los publicos especificos. Los publicos
especificos son los individuos sociales externos, vinculados en un alto
grado y directamente a la insutucion en virtud del logro de los
objetivos especificos de ambos, y forman parte del ambiente
inmediato de la institucion. Los publicos externos mantiegen una
relacion directa y explicita con la institucion, en la cual quedan
claramente establecidos los motivos que los llevan a vincularse. Los
motivos de contacto de los publicos externos especificos son lo que
permiten clasificarlos en clientes, proveedores, la localidad, otras
instituciones publicas y los medios de comunicacion de gran alcance.
La practica de la comunicacion institucional con los publicos externos
especificos se encuentra determinada por los motivos de contacto de
los publicos especificos con la institucion y por el tipo de producto o
de servicio que brinda.

Los clrienres o usudros son los individuos o sistemas sociales
que reciben directamente de la institucion sus productos o servicios, y
forman parte de su medio ambiente inmediato. Las buenas relaciones
con los clientes dependen principalmente del caracter y valor de los
productos y servicios que se les brinde. Las actitudes y conductas
favorables de los componentes internos hacia los publicos externos son
el requisito de una base solida sobre la cual puede sustentarse una
comunicacion institucional efectiva con los clientes y/o usuarios de los
productos y/o servicios de la institucion. Para poner en practica la
comunicacion institucional con . estos publicos, es prioritario el
establecimiento de las politicas de comunicacion. El conocimiento

preciso de estos publicos a traves de la investigacion de sus objetivos,



actitudes hacia la institucion, caracteristicas, es lo que permilira
optimizar la estructuracion de mensajes y la seleccion de medios para
alcanzar la armonizacion de intereses. La comunicacion optima con
estos publicos debe ser informativa, utilizando mensajes claros a
traves de medios que faciliten la retroinformacion: la informacion
debe ser veraz en cuanto a la calidad y caracteristicas de los
productos o servicios que se ofrecen, y la retroinformacion obtenida
debe ser tomada en cuenta para los procesos evaluativos de la
institucion.

Los proveedores son los iadividuos o sistemas sociales que
proporcionan al sistema institucional los insumos que este
posteriormente transforma y devuelve al medio ambiente a traves de
sus propios servicios y/o productos. Para que las relaciones con un
proveedor funcionen exitosamente, tanto el cliente como el proveedor
deben tenerse confianza reciproca. Las buenas relaciones con los
proveedores se basan sobre politicas de compras sanas. Es conveniente
que la comunicacion con los proveedores sea informativa, veraz
oportuna y sea difundida por los medios adecuados que contribuyan la
retroinformacion y didlogo con los proveedores.

Por /Jocalidad entendemos a la comunidad que habita en el
area geografica inmediata a la institucion. La importancia de estas
relaciones se deriva de la necesaria interaccion que se genera entre la
localidad y la institucién. La comunicacion con la institucion debe ser
informativa, difundida a traves de medios locales tanto colectivos
como interpersonales, y debe constituirse en un verdadero dialogo que
optimice la consecucion de sus objetivos y por lo tanto beneficie

igualmente a2 ambos sistemas sociales.
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Los medios de comunicicion de grin alcamce son publicos
especificos de la institucion debido a que entran direciamente en
contacto con ella con el objeto de satisfacer sus necesidades
particulares de informacion. Estos publicos mediatizan la
comunicacion de la institucion con sus publicos generales, puesto que a
traves de ellos esta se comunica tanto con otros de sus publicos
especificos como con sus publicos generales. La informacion que
difunden de la institucion y el tratamiento que éstos le dan a la misma
constituye un factor que influye en la imagen de la institucion. Por tal
razon el hecho de que estos medios perciban a la institucion como una
fuente de informacion confiable y con credibilidad sera un factor
facilitador paraque se establezca una relacion favorable en beneficio
de ambos. Para ello la institucion debe ofrecer a los medio
informacion veraz, objetiva y oportuna y debe mantener una continua
retroinformacion entre la institucion y este publico. La planificacion de
la comunicacion institucional con los medios de comunicacion gue se
realice con base en las politicas sefialadas debe perseguir establecer
con estos publicos relaciones de confianza que faciliten la interaccion y
la aclaracion de la informacion distorcionada o complementar la
informacion incompleta. La implementacion de lo planificado con los
medios de comunicacion colectiva implica el establecimiento de
relaciones con estos en los distintos niveles de su estructura. Algunas
de las diversas formas de establecimiento y mantenimiento de
relaciones con estos publicos son los contactos interpersonales, el
envio de informacion general constante a los medios “sobre la

institucion, el envio de informacion con’ formato noticioso o cultural.



las conferencias de prensa, y las invitaciones frecuentes a los medios
para asistir a reuniones o eventos de la institucion

La comunicacion de la institucion con oIrds insulucrones se
fundamenta en la necesidad de una adecuada coordinacion inter-
institucional para el logro de los objetivos comunes. La comunicacion
con otras instituciones publicas debera ser  informativa,
proporcionandole a las demas instituciones informacion general sobre
las politicas y actividades de la institucion; debe ser persuasiva, para
convencer de la conveniencia de la colaboracion inter-institucional en
diversas areas; debe realizarse a través de medios de comunicacion
adecuados a las situaciones que se enfrente; no debe ser impositiva a
fin de minimizar fricciones gque obstruya la colaboracion mutua; y
debe procurar la retroinformacion, ya que unicamente un verdadero
dialogo puede dar sustentacion a una adecuada colaboracion inter-
institucional.

Al referirse la comunicacion externa a todas las relaciones
de la empresa con el publico, puede ser comprendida en tres
dimensiones: la publicidad, las relaciones publicas y la informacion
comercial®®. La publicidad se orienta a las cualidades de identidad
comercial de la empresa ( generalmente los receptores son lo clientes
y usuarios actuales y potenciales) ; las relaciones publicas se enfocan
al publico en general y su radio de accion no se limita a la audiencia
constituida por los consumidores; la informacion comercial trata las

relaciones directas comerciales de la empresa con sus clientes y

42 Tejada. Ob-Cit. Pag 116.



proveedores.Todas estas dimensiones se abocan a la transmision de la
identidad corporativa.

La publicidad corporativa es un instrumento de transmision
de identidad de la empresa por via comercial a traves de los medios
de comunicacion masiva, y de los medios selectivos, buscando colocar
entre la audiencia un tipo de mensaje que invite al publico potencial
de clientes a comprar los bienes o servicios producidos por la empresa,
y gque sostenga entre el publico cliente el convencimiento de que debe
seguir siendo fiel a esa compafia. Ademas debe asegurar una imagen
comercial de la empresa colocada entre una audiencia amplia,
promocionando a la marca y no al producto, y a traves de la
asociacion de la compafita con ideas, valores, propiedades, etc.

En cuvanto a las relaciones publiczs las empresas de tipo
corporativo deben tener una politica exterior planificada que les
permita colocar un tipo de imagen adecuada a sus necesidades de
participacion en el sistema economico y social al que pertenecen. El
tema de la emision es totalmente corporativo, y la totalidad del
trabajo se lleva a cabo dentro de la compania por parte de un personal
especializado, permitiéndole a la empresa controlar eficazmente el
proceso de comunicacion.

La informacion comercial puede ser considerada como la
relacion especifica de comunicaciones que mantiene la empresa con
sus clientes y proveedores, y esencialmente utiliza como medios la

correspondencia, las relaciones directas y los teléfonos.
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13. Movimientos Vecinales en Venezuela

En los ultimos afos, la organizacion de las comunidades se
ha hecho cada vez mas necesaria. El ciudadano comiun a wvisto en la
asociacion, la mejor manera de expresar sus inquietudes y problemas,
y lo que es mejor aun, gestionar sus soluciones.

El surgimiento de las asociaciones de vecinos en Venezuela
se remonta a la caida del gobierno militar del General Marcos Pérez
Jimenez, cuando los cambios de estructuras generan vacios en dreas de
servicios publicos, los cuales los ciudadanos, aprovechando las
posibilidades que les brindaba la nueva democracia, llenan tratando
de cubrir las necesidades que los afectaban.

En 1961, se da el primer antecedente legal de lo que seran
las asociaciones de vecinos, cuando en la urbanizacion La Floresta | la
comunidad forma la asociacion de propietarios, bajo la figura juridica
de asociacion civil sin fines de lucro, con el objeto de evitar la invasion
de sus parques por construcciones ilegales.

Durante los siguientes diez anos, espontaneamente y sin
apoyo de ninguna organizacion se crearon en diferentes sectores del
Este de Caracas, diversas asociaciones que perseguian solucionar las
problematicas particulares que enfrentaba cada sector. Estas
asociaciones se apoyaban y mantenian vinculos entre si, manteniendo
un denominador comun: la poca receptividad que tenian sus
planteamientos.

En mayo de 1971, se concreta un proyecto sobre el cual
habian venido trabajando algunas asociaciones: La Federacion de

Asociaciones de Comunidades Urbanas (FACUR), como respuesta a la



incapacidad del Concejo Municipal para satisfacer las demandas )
necesidades de la comunidad del Distrito Sucre. Ademas, pretendia
servir de enlace entre las asociaciones de vecinos y reforzarlas, ya que
estas venian trabajando sin recursos, con escaso apoyo de los medios
de comunicacion social, y en medio de la apatia de sus propios vecinos.
Los pioneros de esta Federacion elaboraron el documento
'Pronunciamiento Publico”, con el objeto de remitirlo a la opinion
publica detallando la problematica urbana de Caracas, la deficiencia
de los servicios publicos, la apatia de las comunidades y el alcance de
la accién comunitaria, Destacaban la importancia del municipio, la
necesidad de descentralizar la toma .de decisiones politicas, lo
prioritario de estimular la creacion y el fortalecimiento de las
organizaciones ciudadanas para contribuir al logro de un regimen
juridico e institucional que posibilitase el desarrollo armonico de las
ciudades y y la adecuada prestacion de los servicios.

A partir de la creacion de FACUR, y no necesariamente por
su causa, comienzan a multiplicarse el numero de asociaciones de
vecinos, siempre con la heterogeneidad organizativa que les
caracteriza.

En este proceso, el movimiento establecic la capacitacion
como area prioritaria para consolidar el desarrollo y dar
institucionalidad a las gestiones que se venian realizando. Para estas
tareas se creo en 1980, La Escuela de Vecinos de Venezuela

Lo que se inicio como una forma de organizacion de
comunidades clase media urbana, hoy dia ha alcanzado un ambito

nacional. con miles de asovecinos en todo el pais, abarcando tanto
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grandes ciudades como pequefias poblaciones, llegando incluso a
manifestarse entre algunas comunidades indigenas,
Conceptualizando a las ASOVECINOS, Jose Gregorio
Delgado, Gerente de Asesoria de la Escuela de Vecinos de Venezuela,
las define como una forma de organizacion de la comunidad con el
objeto e atender asuntos de interes colectivo, legalmente reconocidas a
nivel de la Ley Organica de Regimen Municipal, que se caracterizan
por tener un ambito territorial determinado por la Oficina Central de
Planificacion Urbana. Una ASOVECINOS agrupa a los ciudadanos
vecinos , residentes de una urbanizacion, barrio o caserio, determinado
por a ‘existencia de lazos y vinculos permanentes. Se forman siguiendo
un procedimiento establecido, donde primeramente se crea un grupo
promotor integrado por los vecinos interesados en generar la
organizacion. Este grupo promotor debe elaborar el Proyecto de Acta
Constitutiva y Estatutos de la Institucion, la solicitud del. ambito
espacial que le corresponde a la comunidad donde se organiza la
asovecinos, las normas electorales y constituir la Comisién electoral
que se encargara del proceso electoral de los  directivos de la
asociacion; debe habilitar ante el Tribunal o Notaria Publica y sellar los
libros que utilizara la ASOVECINOS, y finalmente proceder a la
convocatoria publica de la Asamblea Constitutiva de la Asociacion.
Estando los vecinos presentes en la Asamblea, se procede a
dar cumplimiento a las actuaciones que les senala el Reglamento
Parcial de la Ley Organica de Regimen Municipal (LORM), de las cuales
se levantara el Acta Constitutiva acompanado por los Estatutos
Aprobados. Estos documentos son llevados por la persona autorizada

por la Asamblea ante la Oficina Subalterna de Registro



Correspondiente, a fin de que se proceda a la constitucion legal de la
ASOVECINOS.

Las ASOVECINOS son reconocidas por el Estado como estes
representativos de las comunidades en la defensa de sus derechos e
intereses. En cuanto a la organizacion interna de dichas asociaciones
el mismo Reglamento Parcial de la LORM, preve la existencia de
0rganismos internos como:

-Asambleas: reuniones periodicas de los vecinos miembros
de la asociacion, en forma ordinaria o extraordinaria, precedida de una
convocatoria publica.

-Organismos  Directivos: vecinos elegidos como
representantes legales de la asociacion , bajo la forma de una Junta
Directiva o Equipo Coordinador, segun la decision de la Asamblea.

-Comisiones o Equipos de Trabajo: instancias internas
integradas por los vecinos para atender y apoyar el trabajo de los
organos directivos' de la Asociacion. Se constiluyen en equipos por
areas: servicios, salud, ambiente, urbanismo, deportes, recursos,
informacion, capacitacion, etc., para atender los problemas de cada
comunidad en las areas especificas.

-Comision Contralora: encargada a nombre de la Asamblea
de todo lo relacionado al control y la vig‘i]_ancia interna del patrimonio
de la Asociacion, y las actividades que desarrollan sus organos
directivos.

-Comision Electoral: encargada de organizar, ejecutar y
fiscalizar los procesos electorales, referendum o consultas escritas que
puedan realizar las ASOVECINOS a sus afiliados, o a los miembros de la

comunidad a la que representan.



Para conseguir un 1‘uncionam1’.emo eficaz las ASOVECINOS
deben establecer mecanismos de informacion y consulta. tanto con los
miembros de la asociacion, como con los vecinos de la comunidad. Para
el cumplimiento de sus objetivos, es fundamental la prohibicion de
actividades politico-partidistas en sus reuniones, actividades o
gestiones; igualmente se prohibe la celebracion de juegos de envite y
azar, y el expendio de bebidas alcoholicas.

Las ASOVECINOS deben mantener necesarias relaciones
con los organismos y funcionarios publicos y con instituciones y
organizaciones del sector privado vinculados con los fines de las
asociaciones. Deben asignar representantes para asistir a las
reuniones con las autoridades municipales, estatales o ‘nacionales
que traten materias de interes para las comunidades que
representan; colaborando constantemente con los organosl de poder

local, para lograr el perseguido bienestar comun.

43 La Quincena Vecinal. N* 75.
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Escuela de Vecinos de Venezuela
Institucion Objeto de Estudio

La Escuela de Vecinos de Venezuela (EVV) es una
asociacion civil sin fines de lucro, fundada en 1980 con el objeto de
funcionar como un centro de servicios para el ciudadano que
cumple sus deberes y desea ejercer sus derechos. Atiende a
ciudadanos, comunidades, asovecinos, Organizaciones comumnitarias e
instituciones privadas y publicas a traves de sus Servicios de
capacitacion, informacion y asesoria, de los Nucleos ubicados en
las oficinas regionales y la casa de los vecinos y de sus Proyectos
Especiales; para de esa forma educar a los ciudadanos para la
participacion, facilitando y orientando la organizacion de los vecinos
para tomar parte activa en la vida de su comunidad y de su
municipio. La Escuela de Vecinos de Venezuela es totalmente
independiente de organizaciones partidistas o religiosas, de manera
de no estar comprometida con otra finalidad que la de educar para
vivir en una sociedad mas democratica.

La EVV esta formada por profesionales que brindan su
tiempo y esfuerzo voluntariamente en todo el pais, para promover,
desarrollar y financiar los servicios para las comunidades, como un
aporte para el desarrollo de la sociedad civil y la modernizacion del
pais.

La Escuela de Vecinos de Venezuela basa todo su trabajo
en el voluntariado, y son muchos los profesionales de diversas
areas, los que prestan Sus Servicios gratuitamente, ya sea a Lraves

de asesorias, talleres, participacion en foros, cursos, etc. Dentro de



SU estructura formal se encuentran los afiliados, los coordinadores y
los gerentes. Cada uno de los servicios de la EVV funciona con un
coordinador voluntario, un gerente contratado, y personal
(miembros) voluntario. Los afiliados o miembros son personas
voluntarias que dan su tiempo libre para trabajar en los proyectos
de la Escuela, y aportan el 1% de su sueldo para contribuir al
financiamiento de la organizacion. Los miembros estan separados
geograficamente y se retnen una vez al afio en el Encuentro
Nacional para evaluar la gestion llevada adelante, disefiar el
programa del afio siguiente, definir proyectos y nombrar al equipo
coordinador. Los coordinadores voluntarios orientan y supervisan el
desarrollo del programa del afio y cuentan con un equipo ejecutivo,
los gerentes, que son un personal contratado, encargado de llevar a
cabo las acciones fijadas en el Encuentro Nacional. Existe ademas, un
equipo asesor , conformado por allegados a la EVV, quienes se
desenvuelven en diversas facetas de la vida nacional y estan
encargados de dar apoyo a las actividades que realizan los
coordinadores y ejecutivos

El trabajo de la EVV se desglosa en los servicios, los

nucleos y los proyectos. Los servicios basicos son ires:

o

» El Servicio de Capacitacion informa y capacita a

traves de charlas, cursos y talleres referentes a temas de la
organizacion vecinal, respondiendo a una programacion anual y a
solicitudes comunitarias o institucionales. Entre los cursos que
brinda la EVV, dicta anualmente un curso nacional para promotores
de la educacion ciudadana para la participacion. lLos cursos de la

EVV se dictan en 24 ciudades del pais por unos 35 charlistas.
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* El Serwicio de Iaformacion — produce recursos
informativos, de orientacion y divulgacion nacional; desarrolla el
Centro de Informacion Vecinal y la Oficina de divulgacion de los
servicios de la EVV. El Boletin Impreso "La Quincena Vecinal®, el
espacio radial "El Programa de los Vecinos' transmitido por Radio
Capital los jueves a las 9:00 p.m., y el espacio televisivo "Buenas
Noticias" transmitido polr la Televisora Nacional (Canal 5) los viernes
a las 8:00 p.m. constituyen los principales recursos informativos de

divulgacion nacional del Servicio de Informacién de la EVV.

+ El Servicio de Asesoriase realiza pedido del usuario.
Su finalidad es orientar a las organizaciones comunitarias hacia un
trabajo mas eficiente, asi como  tambien brindar una mejor
respuesta institucional para proyectos a corto, mediano y largo
plazo. El Servicio de Asesoria ofrece orientacion ya sea persona a
persona, escrita o por via telefonica, en relacion a temas juridicos,
urbanisticos, comunicacionales y de organizacién comunitaria.
Produce materiales de orientacion a travées de estudios de casos,

modelos y guias, para contribuir a la resolucion de situaciones.

- » Los Servicios en [las Oficinas de la EVV se encuentran a
disposicion de los ciudadanos, en Caracas y en Occidente. En Caracas
funcionan dos oficinas, la primera como Oficina Central de
operaciones, y la segunda como el centro de servicios propiamente
dicho, ambas se encuentran ubicadas en las Torres de Parque

Central. La Oficina de Occidente esta atendida por un coordinador
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voluntario encargado de planificar las acciones de los demas
miembros voluntarios en las actividades que requieran de sus
servicios. Los Servicios en las Oficinas son basicamente: una libreria
especializada en temas vecinales municipales, comunitarios, de
urbanismo, ambiente y consumo; la divulgacion de impresos
emitidos por instituciones privadas y publicas de utilidad para las
Asovecinos; y la cartelera informativa de los servicios de la Escuela
de Vecinos de Venezuela y de las iniciativas de las organizaciones

comunitarias.

* Los principales FProyectos Fspeciales llevados a cabo
por la EVV son:

- La Agenda del Vecino, como instrumento de
organizacion y planificacion personal, contentivo de informacion de
utilidad para el desempeno cotidiano en las asociaciones de vecinos
y la comunidad.

El Directorio Nacional de Asociaciones de Vecinos que
contribuira a facilitar la relacion de las asovecinos con las
instituciones publicas o privadas.

Los recursos necesarios para el funcionamiento de la
institucion provienen de diversas fuentes:

*Los miembros; que aportan el 1% de su ingreso mensual
para la manutencion de la organizacion.

*Los beneficiarios de las actividades, quienes deben

aportar determinadas cuotas por concepto de Servicios prestados.
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* El aporte anual de los "Amigos de la Escuela de
Vecinos", asociacion que sirve de apoyo, esumulo y promocion de
las actividades de la EVV en las comunidades.

* Los ingresos obtenidos por convenios 0 prestaciones de
servicios a instituciones privadas o publicas.

* Las donaciones de instituciones para la Escuela o para
servicios o proyectos especificos de la EVV.

En los 11 afios que tiene la EVV brindando sus servicios
ha atendido 30.000 vecinos, representantes de asociaciones Yy
organizaciones comunitarias de todo el pais; ha producido material
impreso y audiovisual de orientacion comunitaria; ha facilitado
relevantes iniciativas y campafias del movimiento vecinal y
comunitario y su proceso de articulacion nacional; ha apoyado la
constitucion de centros locales de servicios a las asovecinos; ha
capacitado 150 promotores para la educacion ciudadana para la
participacion y cuenta con tres oficinas de servicios en el centro y
occidente del pais.

El mensaje de la Escuela de Vecinos resalta la
responsabilidad individual de cada ciudadano, y la importancia de
SU actuacion organizada para el bienestar de la comunidad. Destaca
la necesidad de conocer la vialidad del uso de los instrumentos
juridicos para el logro de ciertos objetivos. Estimula la iniciativa de
los ciudadanos para gestionar la solucion de sus problemas a traves
de vias no violentas y legales. Abanderan la libertad de elegir, para
lograr la adecuada relacion representante-representado a todo

nivel; la responsabilidad y la necesidad de autonomia de la sociedad
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civil; la organizacion horizontal y circular; y la relevancia de la vida
comunitaria, municipal, de la descentralizacion y la regionalizacion.

La Escuela de Vecinos de Venezuela mantiene una
comunicacion constante con ciertos publicos, tanto internos como
externos, con el objeto de lograr cabalmente los objetivos
planteados por la organizacion. La segmentacion de sus publicos
permite la divulgacion de mensajes selectivos, que contribuiran al
bienestar de |la organizacidn; ya que cada publico afecta a la
institucion de una forma especifica y en un campo determinado, por
tal razon deben ser jerarquizados y analizados para poder disefiar
mensajes comunicacionales en funcion sus las caracteristicas y de
las relaciones que se establecen entre ellos y la organizacion.

El ptblico interno de la EVV esta conformado por los
miembros de la organizacion, los cuales suman un numero total de
42 personas. La Escuela posee wz Direcror Generil, res
co.onﬁ';z:m’orc’s VO/UnLArios y Ires gerenles coplralados, como  se
menciono anteriormente. Ademas cuenta con un coordinador
voluntario en la Oficina de Servicios de Occidente. El Director los
Gerentes y Coordinadores activan y ejecutan las actividades de la
Escuela a traves de los servicios que prestan y los eventos que
promueven; y otra de sus funciones primordiales es la de
desarrollar y determinar los canales de comunicacién con los
publicos de la organizacion.

Los miembros voluntarios de la organizacion se
encuentran dispersos por todo el pais, y conforman un equipo de
hombres y mujeres de distintas edades, la mayoria de ellos jovenes

profesionales con una caracteristica comun, SuU vocacion de servicio,
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ya que trabajar en la EVV no les reporta ningun beneficic
economico, y por el contrario ellos deben aportar el 1% de sus
sueldos para el financiamiento de la organizacion. Los miembros de
la Escuela son los pilares fundamentales que sostienen la
organizacion, tanto a nivel economico, como de funcionamiento al
prestar su servicio espontaneo y libre a quien lo requiera y lo
solicite.

Entre los miembros de la Escuela de Vecinos de
Venezuela, la comunicacion cara a cara juega un papel fundamental
y esta se desarrolla de manera horizontal entre todos,
practicamente sin diferenciacion de acuerdo al cargo que ocupen
dentro de la organizacion. Debido al distanciamiento geografico,
adquiere gran importancia la comunicacion continva a traves de la
via telefonica o mediante correspondencia, La Escuela cuenta con un
medio impreso interno denominado "La Quincena Vecinal' que se
envia a cada uno de sus miembros dos veces al mes. De igual forma,
también estan expuestos al programa radial y televisivo que emite
la EVV por canales de comunicacion masiva. Se pueden resumir los
canales de comunicacion entre los miembros voluntarios separados

geograficamente de la siguiente forma:

- El Encuentro Nacional Anual: durante esta reunion se

discuten los objetivos logrados, los medios y recursos utilizados, los

proximos planes de accion y se establecen conclusiones. Asisten los
miembros, coordinadores y ejecutivos de la organizacion. Es

practicamente la unica oportunidad en que se reunen fisicamente, y



absolutamente todos tienen derecho de participar, opinar y votar
democraticamente sobre cualquier topico.

- La Quincena Vecinal: quincenalmente es enviada a todos
los miembros de la institucion. Es un boletin informativo que
divulga los logros y actividades de la Escuela, a la vez pretende
concientizar a los vecinos sobre sus derechos. Por medio de esta
publicacion, los miembros se mantienen informados sobre los
puntos fundamentales por los cuales lucha la Escuela.

- Correspondencia: el establecimiento de un canal de
comunicacion a través de la correspondencia, permite mantener
informados a los miembros de la Escuela sobre cualquier
informacion pertinente, de la indole que sea, dependiendo de los
objetivos de comunicacion que se persiguen.

- Via Telefonica: en muchas oportunidades la via mas
directa para contactar a cualquier miembro es la llamada telefonica,
ya que establece una comunicacion directa e inmediata. Es utilizada
fundamentalmente para solicitar el servicio voluntario de algun
miembro, o para comunicar o confirmar cualquier invitacién a un

evento.

El principal piblico externo de la Escuela de Vecinos de
Venezuela y hacia el cual van dirigidas todas sus acciones es la
sociedad civil organizada: Asociaciones de Vecinos, Juntas
Parroquiales y de Condominio, asi como las organizaciones que
agrupan a los vecinos a nivel nacional. Por otra parte podemos
mencionar al Estado y algunas de sus dependencias, tales como: el

Congreso, las Alcaldias y algunos Institutos Auténomos o Empresas
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Privadas. Tomando en cuenta una perspectiva mas amplia,
podriamos decir que el publico externo de la EVV, en tluma
instancia es toda la sociedad, es decir, un publico masivo, porque si
bien es cierto que no todos los sectores poseen agrupaciones para
reglamentar o dirigir las actividades de los ciudadanos en su
comunidad, todos y cada uno de los habitantes del pats, son
suceptibles de formar en un momento dado una asociacion 0 un
grupo organizado para defender intereses de la colectividad.

La EVV se comunica con la sociedad civil organizada a
traves de las actividades especialmente programadas para
asociaciones de vecinos, juntas comunales y de condominio, las
cuales estan conformadas basicamente por los foros y talleres que
dicta 1a Escuela a través del Servicio de Capacitacion. En el Servicio
de Asesoria, ya sea en materia legal o en otras areas, el contacto
fundamental es directo, cara a cara, pero también puede ser
solicitado por via telefonica o escrita. A nivel de informacion, se
difunde la publicacion "La Quincena Vecinal', a. través de las
organizaciones comunitarias; por medios masivos se emite un
programa radial y uno televisivo producido por la EVV.

Con el Estado y las Empresas Privadas, el principal canal
de comunicacion es la correspondencia. Es necesario mencionar que
las actividades promovidas por la EVV, son publicadas por los
Medios de Comunicaciéon Social, lo cual permite que tanto sus
publicos internos como externos estén expuestos a la informacion
publica de la organizacion.

Con el objeto de especificar los publicos antes

mencionados se podrian desglosar de la siguiente manera:
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* Cualguier civdadano gque reguiera [os  Servicios
prestados por la EFVV, El contacto con estos publicos es directo, ya
sea cara a cara, por teléfono o correspondencia.

* Las [ederaciones p agrypaciones de asociaciones de
vecigos son entes que reunen asociaciones de vecinos 2 mnivel
regional o nacional, las cuales mantienen una relacion biyectiva con
la Escuela, al tener como fin ultimo el mismo objetivo: una
comunidad mejor. Los servicios que presta la Escuela favorecen las
actividades de estas instituciones. Estas federaciones estan
constituidas por representantes de los diferentes lugares del
territorio nacional donde los vecinos se han empezado a organizar,
estos representantes provienen de diferentes estratos sociales, pero
con una preocupacion comun: luchar por una democracia mejor.

La EVV persigue informar a estos entes sobre los
diversos servicios que presta a la sociedad civil organizada, y
divulgar las eiperiencias positivas de la organizacion y los
movimientos vecinales en general. Los canales utilizados son,
primeramente, la correspondencia, por medio de la cual se envia
"La Quincena Vecinal" y cualquier otra comunicacion relevante. Otro
canal utilizado son los medios masivos, a través de los programas
radiales o televisivos de la Escuela, o los articulos, reportajes e
informaciones que acerca de la EVV publica la prensa nacional.

» Las asociaciones de vecinos: la EVV fue creada con la
finalidad de asistir, capacitar, informar para la vida en democracia a
cualquier persona o ente que lo requiera. Las asociaciones de
vecinos son minorias activas que luchan porque se cumplan  sus

derechos como comunidades y ciudadanos, que luchan por una vida
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mejor, y una democracia mejor. Se constituyen por VeCinos en
comunidades de todos los estratos sociales, y se unen en
federaciones para poder sumar sus esfuerzos y voces para obtener
mayores logros. La Escuela capacita y asesora a estas organizaciones
en diversas campos de la vida ciudadana, y los canales de
comunicacion utilizados son los mismos que con la federaciones; y
se dirigen a los directivos de dichas asociaciones.

« /astiruciones Privadas y Publricas: que soliciten los
servicio de la Escuela. El contacto con ellos es directo.

* Amugos de [fa EVV . constituyen un grupo de personas
sensibilizadas por la accion que lleva a cabo la Escuela, y aportan
una contribucion anual para el financiamiento de la institucion. La
Escuela mantiene una comunicacion especial con dicho publico,
donde prevalece la interaccion directa, y el envio constante de la
"Quincena Vecinal".

» Asesores de [a Fscuela: los conforman un grupo de
profesionales que brindan su asesoria a los coordinadores y

ejecutivos para la planificacion y ejecucion adecuada de las

actividades de la organizacion, cada vez que ello es solicitado.

* Organrzaciones no gubernamentd/es: son las diversas
asociaciones que luchan por el bienestar del ciudadano, de tipo
legal, de consumidores, ecologicas, etc. Estas asocidciones tienen una
esencia semejante a la de la Escuela de Vecinos y las asociaciones
vecinales, por lo cual deben unir esfuerzos. Los canales utilizados
son basicamente los mismos que en las comunicaciones con otras

organizaciones, ya que los servicios pueden ser requeridos por

89



dichas asociaciones, y los logros de la Escuela deben ser compartidos
por movimientos semejantes.

* £l gobiemno: al representar el poder ultimo de decision
se convierten en un publico fundamental, al que se le exige el
cumplimiento de los derechos y la participacion del ciudadano en
las tomas de decisiones. De igual forma los movimientos vecinales
son estudiados con detenimiento por el gobierno. El ente inmediato
del gobierno, en la relacion con los movimientos vecinales son los
concejos municipales. Los canales utilizados generalmente son las
cartas respaldadas por recolecciones representativas de firmas ¥y
tambien la informacion transmitida a través de los programas de la
Escuela difundidos por los medios masivos.

* Los partidos politricos: son un publico ente el cual los
movimientos vecinales han insistido en mantener claro su caracter
apolitico .Los canales que utiliza la Escuela son: correspondencia en
casos especificos - (invitacion a discutir determinados topicos.
violacion de alguna disposicion, etc.), o la informacion transmitida a
traves de los programas de la Escuela difundidos por los medios
masivos.

* Los grupos econmomicos: al ser la mision de la
organizacion educar al ciudadano para la vida en la democracia, las
elites economicas tienden a sentir cierto recelo ante las actividades
de estos movimientos. La Escuela no mantiene canales para dicho
publico, 2 menos que se inviten a personas especificas a discutir
determinados topicos, reciban las informaciones transmitidas por
los medios masivos o se vean afectados por las manifestaciones de

los movimientos en torno a un asunto de su interes.
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* Los medios de comunicacion social; son los difusores de
los logros y luchas importantes de la EVV y movimientos vecinales
en general. La Escuela mantiene una relacion constante con ellos al
hacerlos participes de los eventos organizados. De igual forma los
medios aceptan y difunden las declaraciones de los dirigentes
vecinales, creando clima de opinion. Radic Capital y Televisora
Nacional Canal 5, otorgan espacios para [fznsmiLir los programas de
la organizacion.

Para cumplir su misién, objetivos y metas, la Escuela de
Vecinos de Venezuela tiene como prioridad la comunicacion con sus
miembros y con la sociedad civil organizada. Con los primeros,
porque son ellos los encargados de disenar y llevar a la practica
todas las actividades, y con los segundos porque son en definitiva
quienes reciben su accion y la razon de ser de su existencia.

En segundo término encontramos a los organismos tanto
publicos como privados que podrian contribuir al financiamiento de
la organizacion, Se plantean en segundo lugar, porque esta
asociacion civil no tiene fines de lucro y su principal meta es servir,
para lo cual requiere un trabajo voluntario y el financiamiento
suficiente para mantener una estructura y logistica de
funcionamiento.

Finalmente encontrariamos a la sociedad civil no
organizada, a la cual la Escuela pretende captar para prestarle sus
Servicios.

El rasgo visual mas definido que identifica a la EVV, es el
logotipo que agrupa el nombre, simbolo, color y tipografia,

designado por la organizacion para delinear su identidad visual.
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Dentro del logotipo se contempla claramente el nombre
de la institucion: ESCUELA DE VECINOS DE VENEZUELA, colocado
en tres lineas, justificadas a la derecha. Las palabras ESCUELA, DE,
DE, VENEZUELA, estan escritas en la fuente de letra Helvética. La
palabra VEC/NOS, esta escrita en una tipografia cursiva especifica
de Letra Set. La letra V es un simbolo que aprovecha su semejanza

con el grafismo de visto bueno (), reforzando visualmente este

significado. En la parte superior de esta letra se coloca un punto que

puntualiza su connotacion.

La palabra VEC/NOS se encuentra dentro de una franja
azul celeste pantone 551-C, solo la V sobresale de dicha franja. Esta
franja proviene desde el inicio izquierdo del papel hasta culminar
rebordeando la palabra mencionada. La franja azul, esta delineada
en negro.

Este logotipo acompafia todas las comunicaciones
impresas de la organizacion, ya sea en blanco y negro, o con un
color adicional. Al igual las oficinas de la EVV estan debidamente
identificadas con su simbolo visuval.

Como todas las organizaciones, la EVV presentan
determinadas fortalezas y debilidades. Las fortalezas
constituyen los puntos favorables dentro de la institucion que
facilitan el cumplimiento de mision, y en la EVV se destacan las
siguientes:

* La organizacion esta conformada por personas que
proyectan la imagen de un grupo coherente y cohesionado en torno
a la idea de servir a la comunidad brindandole educacion para la

participacion.



* La EVV ejecuta lo que predica, en el sentido de que
presenta un esquema interno democratico y participativo, tal cual
como el que trata de fortalecer en la sociedad venezolana, educando
a las comunidades.

* Sus miembros tienen un perfil de personalidad especial,
donde la vocacion de servicio ocupa el primer lugar en su escala de
valores.

* La independencia de grupos politicos, economicos y
religiosos, le permite a la EVV actuar con autonomia en pro del
cumplimiento de su mision.

Las debilidades de la EVV, estan constituidas por todos
los puntos que requieren de un mayor esfuerzo para lograr una
mayor efectividad en el cumplimiento de la mision de la
organizacion.. Dentro de la Escuela detectamos las siguientes:

* Al ser una organizacion sin fines de lucro, solo cuenta
con los recursos economicos necesarios para el mantenimiento de su
infraestructura, lo cual limita en determinados momentos la
expansion de sus servicios.

» El perfil que caracteriza a los miembros de la Escuela,
donde destaca la vocacion de servicio, constituye una limitante para
que cualquier profesional pueda trabajar en la organizacion, esto
trae como consecuencia un selecto pero limitado numero de
miembros, que en un momento dado no tienen la capacidad fisica
de trabajo para satisfacer la demanda de servicios.

* El voluntariado puede ser en algun momento un factor
que restrinja el trabajo de la organizacion, ya que los miembros solo

pueden dedicar su tiempo libre a las actividades de la Escuela, y
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este liempo algunas veces sera poco para los requerimientos de la
EVY.

* La dispersion geografica de los miembros de la EVV
requiere de un esfuerzo mayor para mantener unas comunicaciones

eficaces dentro de la organizacion, que logre un a perfecta

coordinacion de las actividades.
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Metodologia

En la clasificacion de modalidades de Trabajos Especiales
de Grado, el presente estudio corresponde a la modalidad B
"Estudio Periodistico, Documental y de Caso".

Especificamente se trata de un Estudio de Caso, ya que se
efectué una investigacién intensiva de la Escuela de Vecinos de
Venezuela, desde el punto de vista comunicacional.

El objetivo primario de este Trabajo Especial de Grado es
desarrollar una estrategia comunicacional que responda a la cultura
corporativa y naturaleza de la Escuela de Vecinos de Venezuela y
contribuya al logro de su mision.

Como objetivos secundarios se plantearon los siguientes:

*Dilucidar los principales elementos constitutivos de la
cultura corporativa de la EVV para presentarlos ordenados en una
matriz de cultura.

*Precisar politicas constantes de comunicacién, dirigidas a
sus piblicos internos, que contribuyan a reafirmar la cultura
corporativa.

*Determinar los medios mds idéneos para la ejecucién del
programa de comunicacién propuesto.

Para alcanzar estos objetivos el primer paso efectuado fue
la realizacion de una investigacién documental para conformar el
Marco Teérico precedente, posteriormente se entré de lleno en el
estudio de la institucion seleccionada para claborar una visién que

abarca sus antecedentes histéricos, sus objetivos, funciones 'y
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caracteristicas; su estructura, redes de comunicacion y pitblicos; asi
como los principales elementos de su cultura corporativa.

Como instrumentos metodoldgicos para llevar a cabo el
estudio de la Escuela de Vecinos de  Venezuela se utilizaron
procedimientos informales, métodos de investigacién cualitativa y
andlisis de contenido (segin clasificaciéon de los métodos de
investigacion social aplicables a la comunicacién Institucional de las
autoras Marfa Luisa Muriel y Gilda Rota de su libro "Comunicacién
Institucional: Enfoque social de las Relaciones Piblicas").

Los procedimientos informales se utilizan como la
primera herramienta que permite el diagndstico, pronéstico vy
evaluacién de los problemas comunicacionales dentro de las
instituciones y es a través de ellos que se logra obtener los primeros
elementos de juicio para la interpretacién de las distintas
situaciones que deben ser estudiadas.

Estos métodos informales de investigacién aunque
carecen de una total objetividad y representatividad, proporcionan
en cambio algunas pistas, arrojando luz sobre los problemas.
Generalmente estos procedimientos son muy tutiles para explicar en
primera instancia los problemas y pueden ser aplicados
directamente por el comunicador institucional.

Debe quedar claro que estos procedimientos informales, a
diferencia de los cuantitativos y de los cualitativos, no poseen las
caracteristicas de rigor y exhaustividad derivados del método
cientifico que estos sistemas tienen, pero no por ello debe

subestimarse su utilidad.
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De estos procedimientos informales se utilizo el contacto
personal con miembros del piiblico interno de la organizacion.

Los métodos de investigacién cualitativa abarcan aquellos
procedimientos de investigacién que manejan como fuente de datos
la palabra hablada o escrita y la conducta directamente observable.

Las._ técnicas de investigacién cualitativa permiten el
conocimiento directo de las percepciones de las personas respecto
del problema a investigar, al mismo tiempo que posibilitan la
exploracién y la explicacion profunda de conceptos que no pueden
ser precisados a través de los métodos cuantitativos. Estos dltimos
plantean algunos obsticulos para la especificacion detallada de las
dimensiones de los conceptos expresados por medio de ellos, en
contraste con los métodos cualitativos que permiten obtener una
informacion mds especializada de las opiniones, creencias, actitudes
etc; de los piblicos que se estudian.

Debido al tipo de informacién especializada que las
técnicas cualitativas permiten obtener, la utilizacién de estas
conduce a interpretaciones que contemplan dimensiones
esencialmente cualitativas, es decir, las conclusiones del problema
que se investiga implican solamente su descripcién y su explicacion
en términos de comprensiéon y no de verdad.

Las técnicas cualitativas presentan caracteristicas de
flexibilidad para adaptarse no sdélo a las necesidades especificas del
problema de investigacion, sino que también ofrecen ventajas en
cuanto a la solucién de problemas inherentes a la aplicaciéon general

de la investigacién. Uno de estos problemas podria estar dado por la
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necesidad de adecuacion al contexto cultural del lugar donde se
tenga que efectuar la investigacion.

Algunas criticas que se le suelen hacer a la investigacion
cualitativa refieren que a través de ella no es posible la
generalizacién de los resultados, lo cual, aun cuando es una
aseveracion correcta, no constituye de ningin modo una barrera
que invalide la investigacién cualitativa, sino que mas bien expresa
una de las limitaciones de diseiio del método que deben ser
tomadas en cuenta al utilizarlo.

Una entrevista semi-estructurada fue el método
cualitativo seleccionado para esta investigacion, con preguntas cuyo
contenido estaba dirigido a la determinacién de hechos, al
descubrimiento de normas de accién y a las razones concientes para
las creencias, sentimientos normas y comportamiento (segiin
clasificacion ~ de Selltiz, Wrightsman y Cook referida al contenido de
las preguntas de la entrevista en su libro "Métodos de Investigacion
en las Relaciones Sociales").

La entrevista es un método de investigacién en la cual las
personas manifiestan oralmente y a través de una relacion
interpersonal sus opiniones, creencias y sentimientos; puntos de
vista, actitudes y conductas a un entrevistador. La entrevista
permite cubrir con profundidad gran cantidad de d4reas de interés
para el investigador, ademds posee una gran flexibilidad para
aplicarse en diferentes circunstancias y obtener una vision global
del problema que se estudia. ‘

La entrevista presenta ventajas adicionales como lo son la

posibilidad de ser utilizadas en cualquier sector de una poblacion y
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de temer la seguridad de que las preguntas han sido entendidas, ya
que el entrevistador tiene la facultad para explicar o aclarar
cualquier malentendido antes de que la pregunta sea respondida.

Por iltimo se utiliz6 el andlisis de contenido, técnica que
permite la descripcién objetiva y sistemdtica del material que se
obtiene por medio de la comunicacién verbal o escrita. Su finalidad
es la de permitir que el material procedente de diversas fuentes
pueda ser analizado, interpretado y comparado en términos de un
denominador comiin.

El investigador Bernard Berelson es considerado como el
creador del andlisis de contenido, como técnica aplicada al campo de
la comunicacién. Su obra "Content Analysis in Comunication
Research" desarrolla en forma exhaustiva el procedimiento
adecuado para aplicar el andlisis de contenido a los mensajes
trasmitidos por los medios de comunicacion.

A través de esta técnica puede ser interpretado el
material obtenido tanto de procedimientos cuantitativas como
cualitativos.

El andlisis de contenido posibilita conocer, analizar e
interpretar tanto el contenido manifiesto y expreso de un mensaje
como el contenido latente o que se encuentra detrds y que puede
interpretarse o inferirse de lo expresado o de la conducta no verbal
o del clima de la situacion.

Mediante estos tres instrumentos, que abarcan la
investigaciéon  informal y la cientifica, se obtuvieron los datos

necesarios para conformar una matriz de cultura que contiene la
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mision, objetivos , valores, ideas y normas de la Escuela de Vecinos
de Venezuela.

Dicha matriz permite visualizar la gramatica que debe
regir las comunicaciones dentro de la EVV y hacia sus piblicos
externos; también establece las pautas para la sintaxis del lenguaje
corporativo y restringe la semdntica en una serie de cddigos
conocidos y compartidos por toda la organizacion.

Finalmente se disefid la estrategia comunicacional mds
adecuada para difundir y afianzﬁr estos contenidos tedrico-practicos
en cada uno de los miembros de la organizacion, lo cual contribuird

al logro de la misién de la EVV.



Desarrollo

Como paso inicial para el trabajo de campo se realizaron
contactos personales con miembros del publico interno de la Escuela
de Vecinos de Venezuela, su presidente, coordinadores, gerentes,
personal de secretaria y centro de documentacion, miembros
voluntarios, entre otros, para lograr una apfoxi;naciOn a lo que es la
organizacion y su forma de trabajo.

En base a esta primera vision se elaboro una entrevista
semi-estructurada con el objeto de obtener los principales
elementos de la cultura corporativa de la EVV, la cual fue aplicada
al director de la EVV, Elias Santana; al coordinador general, Jose
Gregorio Delgado, la coordinadora y gerente del servicio de
informacion, Susana Pons y a la Gerente de asesoria Anayancy
Gracia.

Esta entrevista constituy¢ el segundo paso del trabajo de
campo y contenia las siguientes preguntas:

1.- Defina que es la Escuela de Vecinos de Venezuela, su

mision y objetivos.

2.- Cuales son los valores y principios que maneja un

miembro de la EVV.

3.- Cudles son las normas que debe acatar un miembro de

la EVV.

4.- Mencione algunas ideas y creencias de la organizacion

5.- Diga cuatro (4) o cinco (5) caracleristicas que en su

criterio definen lo que es la organizacion.



Al contestar las preguntas cada uno de los entrevistados
manifesto su vision particular sobre los datos que le fueron
consultados. Resumiendo los oprincipales puntos coincidentes y
aportes de cada uno de ellos se encontré lo siguiente:

Definen a la organizacion como un centro de servicios
para el ciudadano, bajo la figura juridica de asociacion civil sin fines
de lucro, cuya mision es brindar educacion ciudadana para la
participacion a traves de (res servicios: capacitacion, informacion y
asesoria. Como objetivos fundamentales mencionan los de cada
servicio, a saber: capacitar por medio de cursos, charlas y talleres;
informar a traves de los medios impresos, televisivos y radiofonicos
que produce la organizacion y asesorar profesionalmente a
ciudadanos o asociaciones en relacion a los problemas que planteen

Como Valores y Principios destacan el compromiso
con la organizacion, la no beligerancia, la autonomia de
organizaciones politicas, religiosas o grupos economicos, el
voluntariado social, la autorresponsabilidad, el servicio al
ciudadano, el espiritu de equipo, la libertad de cada miembro para
elegir la actividad en la cual desee participar y la toma de
decisiones compartida.

Como Normas indican la obligacion de asistir al
encuentro nacional que se realiza una vez al afo, aportar el 1% de
sus ingresos personales para el financiamiento de la organizacion
mantener una actitud consona con la naturaleza independiente y no
beligerante de la institucion y comportarse como servidores del

ciudadano.



Entre las Ideas y Creencias sefialan su contribucion a la
modernizacion de la democracia y al fortalecimiento de la sociedad
civil, a la cual llevan el mensaje de que todos los problemas
requieren para su solucion una cuota de participacion y trabajo de
cada individuo dentro de su comunidad. Finalmente el deseo de
lograr una sociedad civil mas fuerte para reducir la presencia
masiva del Estado y los partidos politicos.

Las cinco caracteristicas que definen a la organizacion

las resumen en los siguientes terminos:

Centro de servicios.

Organizacion no beligerante.
- Organizacion independiente de partidos politicos, grupos
economicos y religiosos.

- Combina lo voluntario con lo profesional.

Da su aporte a los ciudadano por la via de los servicios
directos e intenta influir de manera masiva.

Finalmente se efectuo un analisis de contenido a una
publicacion especial de la Escuela de Vecinos de Venezuela, con el
objetivo de hallar los elementos de la cultura corporativa de la
organizacion en ella contenidos de forma manifiesta y latente.

Dicha publicacion fue editada con la finalidad de
recopilar toda la informacion relacionada con la mision, objetivos,
metas y actividades de la EVV, de manera que pudiera ser utilizada
como material de consulta y referencia para todo aquel que este
interesado en conocer la institucién, su estructura y forma de

trabajo..

I



Para efectos del analisis de contenido el material objeto
de estudio fue dividido en unidades de registro, a saber: actores,
actividades y wvalores. Se eligi6 la separacion en unidades de
registro para tratar el material, por considerarlo el meétodo mas
idoneo dada la naturaleza de la muestra.

El analisis de contenido permitio establecer los
siguientes hallazgos:
Actores de la EVV:
-Asociados: Todos los miembros de la EVV
-Equipo Coordinador: Uno por cada servicio (tres en
total) y el coordinador general. Orientan y supervisan el
programa del ano.
-Equipo Ejecutivo: realizan la accion cotidiana en la EVV.
-Equipo Asesor: apoya al equipo coordinador.
-Amigos de la EVV: aportan fondos para el
financiamiento de la  organizacion. |
Actores que reciben los servicios de la EVV:
-Ciudadano.
-Comunidades.
-Asociaciones de Vecinos.
-Organizaciones comunitarias.
-Instituciones privadas y publicas.
-Comunicadores Sociales.
-Entes gubernamentales.
Actividades
-Dictar cursos.

-Dar asesorias.



-Producir medios impresos, radiales y televisivos.
-lncremento de la demanda de los servicios que se
prestan.

-Promocién de iniciativas en beneficio de las

comunidades

Valores

-Autonomia: no depender de organizaciones politicas,

religiosas o grupos economicos.

-Responsabilidad individual: cada miembro de la

organizacion asume sus responsabilidades y se

compromete a cumplirlas.

-Participar: tomar la iniciativa para realizar cualquier

actividad.

-Servir: estar al servicio de la comunidad.

-Formar: educar ciudadanos para que logren

autogestionar la solucion de sus problemas.

-Espiritu positivo: difundir logros de las comunidades y la

idea de que los problemas se pueden solucionar a traves

del trabajo.

Estos elementos recopilados con el analisis de contenido
fueron utilizados para la descripcion de la institucion objeto de
estudio y junto a los datos obtenidos de las entrevistas semi-
estructurada, para la confeccion de la matriz de cultura.

Tanto las entrevistas como la publicacion especial a la
que se le practico el anilisis de contenido se anexan al final del
trabajo para cualquier consulta o verificacion de la informacion

antes presentada.
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Matriz de Cultura

Misién de la Escuela

de Vecinos de Venezuela
La EVV define su misién con el siguiente enunciado:

" Educar para la participacion, facilitando y orientando la
organizacion de los vecinos para tomar parte activa en la vida de su
b4

comunidad y de su municipio”.

Partiendo de los datos obtenidos mediante las entrevistas
semi-estructuradas y el andlisis de contenido, se complementé
dicho enunciado agregindole el concepto de " Centro de Servicios ",
ya que la organizacién funciona como un punto donde se brindan al
ciudadano los instrumentos necesarios para autogestionar la
solucién de los problemas de su comunidad.

La misién de la Escuela de Vecinos de Venezuela quedé
redefinida en los siguientes términos:

" Ser un Centro de Servicios para la educacién del
ciudadano, que facilita y orienta la organizacién de los
vecinos, para tomar parte activa en la vida de su

comunidad y de su municipio."
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Objetivos

Objetivos QOperativos .

1.- Ofrecer servicios de capacitacion, informacién vy

asesoria.

Capacitar a través de cursos, charlas, talleres y
encuentros para ciudadanos, comunidades, asociaciones
de vecinos, organizaciones comunitarias, instituciones
privadas y piblicas, comunicadores sociales y entes
gubernamentales.

Informar mediante la producciéon de recursos
informativos de orientaciéon y divulgaciéon nacional
(programas radiales y televisivos, medios impresos, ¥
boletines de prensa); desarrollo del centro de informaci6n
vecinal y de la oficina de divulgacién de los servicios de
la Escuela de Vecinos de Venezuela.

Asesorar orientando en temas juridicos, urbanisticos,
comunicacionales y de organizacién comunitaria a quien

lo solicite personalmente, por via escrita o telefénica.

2.-Diseflar y ejecutar Proyectos Especiales cdonsonos

con la misién de la organizacion.




Objetivos  Conceptuales
1.-Contribuir a la modernizacién de la Democracia.

2.-Reducir la presencia masiva del Estado y los partidos

politicos, fortaleciendo la sociedad civil y la opinién -

piblica.

3.-Impulsar la descentralizacién y la regionalizacién

dando relevancia a la vida comunitaria y municipal.

4.-Promover la autogestion en la solucién de los
problemas de las comunidades, para lograr elevar el nivel

de vida de los ciudadanos.
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Valores, Ideas y Normas

Valor

"Servicio al ciudadano”

Estar siempre dispuestos a atender a quienes soliciten los
servicios de la EVV, ofreciéndoles educaciéon u orientaciéon para la

participacion activa dentro de su comunidad.

Ideas

e El mejor servicio que se puede prestar al ciudadano es
educarlo para la participacién activa dentro de su comunidad,
fortaleciendo asi a la sociedad civil y a la opinién publica.

e A través de la capacitacién, la informaciéon y la
asesoria, se orienta la educacion del ciudadano para la participacion.

e La modernizacién de la democracia sélo se puede lograr
educando a los ciudadanos para la participacién activa dentro de la

sociedad.

Normas
¢ Los miembros de la. Escucla de Vecinos deben estar
siempre dispuestos a atender las necesidades de quienes requieran

los servicios de la organizacion.
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Valor

"Trabajo_voluntario y constante"

Trabajar sin esperar recompensas econdmicas y ser

constantes en el desempefio de las actividades.

Ideas
* El trabajo en la Escuela de Vecinos por parte de cada
uno de sus miembros, provienc de una iniciativa propia y de un

deseo interno de servir con un alto grado de compromiso.

Normas

* Los miembros de la Escuela de Vecinos trabajardn en la
organizacion sin recibir recompensas econdémicas y adquieren el
compromiso de ser constantes en su participacién en las actividades

que elijan realizar.



o adip

Valor

"Responsabilidad individual”

Cumplir con los compromisos que se adquieren con la

Escuela de Vecinos de Venezuela.

Ideas
¢ Cada miembro de la Escuela de Vecinos asume su
trabajo como un compromiso que cumple por voluntad y deseo

propiol.

Normas

* Los miembros de la Escuela de Vecinos deben cumplir
con las actividades que se compromelen a realizar.

* Los miembros de la Escuela de Vecinos tienen la
obligacién de asistir al Encuentro Nacional que se realiza una vez al

ano.



Valor

"Gerencia Compartida"

Planificar y ejecutar las actividades de la EVV, tomando
en cuenta las opiniones y sugerencias de todos los miembros de la

organizacion.

Ideas

 La planificacion de las actividades de la Escuela de
Vecinos es resultado de un consenso entre todos sus miembros.

e Cualquier aporte de los miembros de la E.V.V. serd
tomado en cuenta para la toma de decisiones, referentes a las

diversas actividades de la organizacion.

Normas

* [as planificacion de las actividades de la Escuela de
Vecinos se realizard en el encuentro nacional tomando en cuenta
los aportes de todos los miembros de la organizacion

* Las decisiones del dia a dia de la organizacién, se
tomardn escuchando las opiniones de los coordinadores y gerentes
de la EV.V.

» Cualquier sugerencia de los miembros de Ila
organizacion debe tener amplia receptividad por parte de los

coordinadores y gerentes.
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Valor

"Autonomia"

Ser independientes de partidos politicos, grupos

econdmicos y religiosos.

e ldeas
* La Escucla de Vecinos de Venezuela es independiente
de grupos politicos, religiosos y econémicos. Sélo responde a las

necesidades del ciudadano y la sociedad.

Normas

* La Escuela de Vecinos no puede responder a intereses
de organizaciones politicas, religiosas o econdmicas.

* Los miembros de la E.V.V. deben aportar el 1% de sus
ingresos personales para contribuir a la independencia econémica

de la organizacion.
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Valor

" No_beligerancia’

Promover la solucién de los problemas por la via del
trabajo y no de las confrontaciones que impliquen algin tipo de

violencia.

Ideas

« La EV.V. no apoya ni participa en actividades de tipo

beligerante.

Normas
e Ningin miembro de la Escuela de Vecinos de Venezuela

podrd participar en actividades de tipo beligerante.



Valor

" Claridad y transparencia"

No tener intereses ocultos, s6lo la voluntad de trabajar

para el logro de los objetivos de la organizacion.

Ideas
* En la Escuela de vecinos no existen intereses ocultos, y
todos sus miembros trabajan de manera sincera y desinteresada

para lograr los objetivos de la organizacion

"Normas

o Las actividades de los miembros de la Escuela deben
responder a un interés sincero de contribuir al logro de los
objetivos de la organizacion.

e Ningin miembro de la EVV, al realizar su trabajo, debe

perseguir objetivos distintos a los de la organizacidn.



Valor

" Familiaridad "

Relacionarse con los miembros de la organizacién de

manera cordial y solidaria.

Ideas
* En las Escuela de vecinos existe un ambiente de
cordialidad y confianza entre todos sus miembros, convirtiendo a la

organizacion en una gran familia.

Normas

* Las relaciones entre los miembros de la organizacién

deben ser cordiales y solidarias.
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Yalor

"Espiritu__ Positivo"

Proyectar una actitud hacia el logro, difundir experiencias
positivas de las comunidades y la idea de que los problemas se

pueden solucionar a través del trabajo.

Ideas

* Dentro de la EVV predomina una actitud hacia el logro.

 La Escuela de Vecinos da difusién a las experiencias
positivas que logran los vecinos, como un ejemplo de lo que el

trabajo comunitario puede lograr.

Normas

* Los miembros de la Escuela de Vecinos deben proyectar
una actitud hacia el logro.

* La Escuela de Vecinos debe difundir las experiencias

positivas de las comunidades organizadas.
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MATRIZ DE CULTURA

MISION OBJETIVOS OPERATIVOS OBJETIVOS CONCEPTUALES

1.-Ofrecer servicios de capacitacién, informa-
cién y asesoria.
Capacitar a través de cursos, charlas, talleres y

encuentros para ciudadanos, comunidades, aso-

ciaciones de vecinos, organizaciones comunita- l.-Contribuir a la modernizacién de la Democracia
rias, instituciones privadas y piiblicas, comuni- 2.-Reducir la presencia masiva del Estado y los
Ser un centro de servicios para cadores sociales y entes gubernamentales. partidos politicos, fortaleciendo la sociedad civil
la educacién del ciudadano, que Informar mediante la produccién de recursos y la opinién piiblica,
i.f.\}.ci]ila y orienla la organiza- informativos de orientacién y divulgacién na- 3.-Impulsar la descentralizaciéon y la regionaliza-
jcién de los vecinos, para tomar cional (programas radiales y televisivos, medios [cién dando relevancia a la vida comunitaria y mu-
Iparte activa en la vida de su impresos y boletines de prensa); desarrollo  del nicipal.
lcomunidad y de su municipio. centro de informacién vecinal y de la oficina de |4.-Promover la autogestién en la solucién de los
F divulgacién de los servicios de la EVV. problemas de las comunidades, para lograr elevar |

Asesorar orientando en temas juridicos, urbanis- (el nivel de vida de los ciudadanos.
ticos, comunicacionales y de organizacion comu-
nitaria a quien lo solicite personalmente, por via
escrita o telefdnica.

2.-Disefiar y ejecutar proyectos especiales cdén- ’

sonos con la misién de la organizacidn. ’
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MATRIZ DE CULTURA

cion y la asesoria, se orienta la educacién
del ciudadano para la participacién.

ls La modernizacién de la democracia s6lo
se puede lograr educando a los ciudadanos
para la patticipacién acliva dentro de la

sociedad.

VALOR IDEAS NORMAS
* El mejor servicio que se puede prestar
al ciudadano es educarlo para la parti-
cipacién activa dentro de su comunidad,
fortaleciendo asi a la sociedad civil y a
la opinién piiblica. °Los miembros de la EVV deben estar siempre
Servicio al Ciudadano A través de la capacitacién, la informa- dispuestos a atender las necesidades de quienes

requieran los servicios de la organizacidn.

e El trabajo en la EVV por parte de cada uno

* Los miembros de la EVV trabajardn en la organi-

tad y deseo propio.

Trabajo Voluntario y Constante |[de sus miembros, proviene de una iniciativa zacién sin recibir recompensas econémicas y ad-
propia y de un deseo interno de servir con quieren el compromiso de ser constantes en su
un alto grado de compromiso. participacién en las actividades que elijan realizar.
* LLos miembros de la EVV deben cumplir con las
* Cada miembro de la EVV asume su trabajo actividades que se comprometen a realizar.
Responsabilidad individual como un compromiso que cumple con volun- ¢ Los miembros de la EVV tienen la obligacién de

asistir al Encuentro Nacional que se realiza una

vez al afio.




MATRIZ DE CULTURA

VALOR

IDEAS

NORMAS

Gerencia Compartida

s La planificacién de las actividades de la

EVV es resultado de un consenso entre todos
sus miembros.

* Cualquier aporte de los miembros de la
EVV serd tomado en cuenta para la toma de
decisiones, referentes a las diversas activi-

dades de la organizacidn.

e La planificacion de las actividades de la EVV se
realizard en el encuentro nacional tomando en cuend
ta los aportes de todos los miembros de la organiza-
cidn,

* Las decisiones del dia a dia de la organizacién, se
tomardn escuchando las opiniones de los coordina-
dores y perentes de la EVV.

* Cualquier sugerencia de los miembros de la orga-
nizacién debe tener amplia receptividad por parte

de los coordinadores y gerentes.

Autonomia

* LLa EVV es independiente de grupos politicos,
religiosos y econdmicos. Sélo responden a las

necesidades del ciudadano y la sociedad.

* LLa EVV no puede responder a intereses de organi-
zaciones politicas, religiosas o econdémicas.

* Los miembros de la EVV deben aportar el 1% de
sus ingresos personales paracontribuir a la inde-

pendencia econdmica de la organizacion,

No Beligerancia

* La EVV no apoya ni participa en actividades

de tipo beligerante.

* Ningiin miembro de la EVV podrd participar en

actividades de tipo beligerante.

o J
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MATRIZ DE CULTURA

y desinteresada para lograr los objelivos de la

organizacién.

VALOR IDEAS NORMAS
¢ Las actividades de los miembros de la EVV deben
s En la EVV no existen intereses ocultos, y lo- responder a un interés sincero de contribuir al lo-
Claridad y (ransparencia dos sus miembros Irabajan de manera sincera gro de los objetivos de la organizacion.

* Ningin miembro de la EVV, al realizar su trabajo,
debe perseguir objetivos distintos a los de la orga-

nizacion.

Familiaridad

* En la EVV existe un ambiente de cordialidad
y confianza entre todos sus miembros, con-

virtiendo a la organizacién en una gran familia.

* Las relaciones entre los miembros de la organiza-

cién deben ser cordiales y solidarias.

Espfritu

Positivo

* Dentro de la EVV predomina una actitud ha-
cia el logro.

* LLa EVV da difusién a las experiencias positi-

vas que logran los vecinos, como un ejemplo de

lo que el trabajo comunitario puede lograr.

* Los miembros de la EVV deben proyectar una ac- |

titud hacia el logro.
* La EVV debe difundir las experiencias positivas

de las comunidades organizadas.
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Estrategia Comunicacional
parala
Escuela de Vecinos de Venezuela

Esta Estrategia Comunicacional se fundamenta en las
caracteristicas de la EVV y en los clementos de su cultura
corporativa, que recoje la matriz antes presentada. Las tdcticas

propuestas s¢ han planteado a nivel general.

Objetivos Comunicacionales

1.- Difundir la mision, objetivos, valores, ideas y normas
de EVV, sistematizadas en la matriz.

2.- Afianzar en los miembros de la EVV cada uno de los
valores, ideas y normas que caracterizan a la
organizacion.

3.- Orientar las comunicaciones formales internas vy
externas de la organizacién en funcién de la cultural
corporativa,

4.- Consolidar el clima organizacional de acuerdo a la
identidad cultural.

5.- Revisar anualmente la matriz de cultura para
actualizarla de acuerdo al desarrollo de la organizacidn y

del entorno.
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Politica General de Comunicacion

La Escuela de Vecinos de Venezuela ha decidido
presentar la imagen de una sociedad civil sin fines de lucro, que
funciona mediante el trabajo voluntario de sus miembros, como un
centro de servicios para el ciudadano en el cual se brinda educacidn
para la participacion; donde se promueve la solucién de los
problemas por la via de fdérmulas de no violencia y que es
independiente de organizaciones politicas, grupos econémicos y

politicos.

Estrategia_Comunicacional

La Estrategia Comunicacional utilizard en primer término
los medios de comunicacién internos con los que cuenta la Escuela
de Vecinos de Venezuela, y otros recursos especialmente
seleccionados de acuerdo a los objetivos planteados.

Para dar a conocer la matriz de cultura se utilizardn
los siguientes medios y recursos:

*Se publicard un nimero especial de la Quincena Vecinal,
que contenga la redefinicién de la cultura corporativa, que se ha
sistematizado en la matriz. Este nimero especial serd enviado a
cada uno de los miembros de las EVV en el mes de octubre.

e Se realizard una presentacion audiovisual en el
Encuentro Nacional del mes de noviembre, explicando cada uno de

los elementos de la matriz de cultura.



* Se dedicard, desde enero de 1992, un espacio cada mes
en las carteleras informativas de la  Escuela de Vecinos, para
publicar los elementos de la matriz de cultura en este orden: enero
la mision, febrero los objetivos operativos y conceptuales, los nueve
meses siguientes una valor con sus ideas y normas y en diciembre
la matriz completa. Cada uno de estos elementos serdn ilustrados
con algin ejemplo de actividades, miembros u organizaciones que
realcen dichos valores

* Se realizardin una serie de afiches que reflejen
graficamente el contenido de los valores.

Para lograr el objetivo de afianzar en los miembros
de la EVV cada uno de los valores, ideas y normas que
caracterizan a la organizacién, es fundamental que los perciban
constantemente a través de todos los contactos que mantengan con
la Escuela. Para ello es importante cumplir con las siguientes
ticticas:

e Disefar un instructivo de induccién que contenga la
mision, los objetivos, los valores, las ideas y las normas , para dar a
conocer la cultura organizacional a los nuevos miembros de la
Escuela.

* Disefiar un programa de entrenamiento formal para los
nuevos miembros de la Escuela de Vecinos de Venezuela, con el
objeto de integrarlos al funcionamiento de los diversos servicios
que presta la organizacion.

* Todos los miembros de la EVV deben recibir
puntualmente, cada quince dfas, "La Quincena Vecinal", 6rgano

divulgativo de la organizacidn.
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* Los miembros de la Escuela de Vecinos de Venezuela
deben ser informados con tiempo prudencial de todas las
actividades que requieran su presencia, ya sea por via personal,
telefénica o a través de correspondencia, reiterindoles Ila
importancia de su participacién en todos los eventos que los
involucren.

* En los contactos que mantengan los miembros de la
EVV con los equipos coordinador y ejecutivo de las oficinas, deben
recibir un trato atento y cordial, de manera que sientan el espiritu
de servicio y familiaridad que debe caracterizar a la organizaci6n.

* Las opiniones de cada miembro de la EVV deben recibir
por parte del equipo coordinador y ejecutivo la mdxima
receptividad, teniéndolas en cuenta a la hora de tomar decisiones
dentro de la organizacion.

* Es fundamental que los miembros de la Escuela sientan
en las comunicaciones que mantienen con la organizacién, que su
aporte es importante para el logro de' los objetivos conceptuales y

operativos de la EVV.

Cumpl'ir el objetivo de orientar las comunicaciones
formales internas y externas de la organizacion en funcién
de la cultura corporativa, corresponderd al servicio de
informacion, el cual lo ejecutard cotejando cualquier mensaje que
se emita con la matriz de cultura propuesta en este trabajo, para
verificar que las comunicaciones no contradigan la identidad
corporativa. De esta manera se reafirmardn cada uno de los valores

que caracterizan a la organizacidn.



Para alcanzar el objetivo de consolidar el clima
organizacional de acuerdo a la identidad cultural, se
propone la ejecucion de las siguientes acciones:

* Todos los miembros de la organizacidon trabajarédn
constantemente por mantener la estructura horizontal de las
comunicaciones entre los asociados de la EVV, escuchando vy
tomando en cuenta las opiniones de los otros.

* El equipo ejecutivo debe tener especial cuidado en
planificar los encuentros de los miembros de la Escuela de Vecinos,
con las personas que soliciten sus servicios, de manera que el
voluntario que realizard la actividad , no se vea afectado  por una
mala organizacién, lo cual podria disminuir su disposicion a servir.

e Por ser los coordinadores y gerentes los entes motores
de la Escuela de Vecinos de Venezuela, deben ser los primeros en
cumplir cabalmente con las normas de la organizacién y ser ejemplo
patente de las ideas y valores que seiiala la matriz de cultura.

* Conservar la identidad visual de la EVV, utilizando el
logotipo colores y tipografia establecidos por la organizacién, en

cualquier mensaje emitido.

La matriz de cultura se revisard anualmente, para
actualizarle de acuerdo al desarrollo de la organizacién,

aplicando una entrevista semi-estructurada al presidente, los

coordinadores y gerentes de la EVV, a fin de que aporten los nuevos

conceptos que puedan complementar la matriz y por otra parte, se
disefiard una encuesta que determine el nivel de aprehensién de la

cultura corporativa por parte de todos los miembros de la Escuela.



Los nuevos aportes que se hagan a la matriz, asi como los
elementos de esta que muestren un bajo nivel de internalizacién en
los asociados a la EVV, generardn nuevos objetivos
comunicacionales y estrategias para dar a conocer los primeros y

consolidar definitivamente los segundos.
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Conclusiones Generales

* Se lograron establecer objetivos comunicacionales y la
estrategia mds adecuada para alcanzarlos, en funcién de la
naturaleza de la institucién objeto de estudio y su cultura

corporativa.

* Los medios mds idoneos para la ejecucién del programa
de comunicacion propuesto en el presente trabajo, son el
establecimiento de una red interna de comunicaciones l"ormalés que
canalice el flujo constante de mensajes entre los miembros de la
organizacion, la utilizacién de los medios de comunicacién ya
existentes en la EVV, y  otros recursos adicionales como una

presentacion audiovisual y el disefio de afiches institucionales.

* Corresponde al equipo coordinador y ejecutivo, la
mayor responsabilidad para el logro de los objetivos
comunicacionales propuestos, ya qhe son ellos quienes motorizan
las actividades de la EVV y los encargados de establecer los
vinculos de comunicacién con los voluntarios que trabajan con la

Escuela.

* La matriz de cultura disefiada para la EVV recoje los
valores, ideas y normas que deben reflejar las comunicaciones de la
organizacién, para mantener una imagen que proyecte su identidad,

antes sus publicos internos y externos.
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* Para el logro de la mision y de los objetivos
conceptuales y operativos de la Escuela de Vecinos de Venezuela, es
basico el establecimiento de canales de comunicacién constantes
entre sus miembros, que contribuyan a mantener la solidez y la

integracién de la organizacion.

* La estructura y la forma de trabajo de la Escuela de
Vecinos de Venezuela es un fiel reflejo del sistema democrdtico
genuino que desean implantar en la sociedad venezolana, educando

a sus ciudadanos para la participacion.
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Glosario de Términos

Asovecinos: una forma de organizacion de la comunidad con el objeto
de atender asuntos de interes colectivq, legalmente reconocidas a nivel
de la Ley Organica de Régimen Municipal.

Capnal o medio: conducto por el cual fluye el mensaje del emisor al

recepmr.

Clientes o usuarios: son los individuos o sistemas sociales que reciben
directamente de la institucion sus productos o servicios, y forman
parte de su medio ambiente inmediato.

Comunicacion: proceso mediante el cual un mensaje es transmitido de

una fuente a un receptor con la intencidn de afectarlo.

Control de imagen: tipo de intervencion que asegura la transmision de
una Iautentica identidad de la empresa bajo un control adecuado.
Cultura: desde un punto de vista técnico, seria un cdnjunto de reglas
que permitirian la actuacion de la organizacion de un modo coherente
y logico.

Desempeno organizacional: sostiene que alcanzar finalidades
deseables es necesario para un desempefio eficaz y que el empleo
eficiente de los recursos es necesario aunque insuficiente para la
eficacia.

Distorsion: transformacion del significado de un mensaje cambiando su
contenido.

Efectos: cambios en el receptor que ocurren como un resultado de la

transmision de un mensaje.
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Eficacia: grado en el cual las organizaciones producen bienes y
Servicios con recursos limitados.

Eficiencia: grado en que la organizacion maximiza sus finalidades
con empleo minimo de recursos.

Empatia: habilidad de proyectarse a las circunstancias de otra persona

0 institucion.

Estrategias o procedimientos: alternativas de operacion seleccionadas
durante la planificacion para alcanzar las metas y objetivos de la
comunicacion institucional.

structura: relaciones relativamente fijas existentes entre los puestos
de una organizacion.

Fuente: origen de la idea que se intenta transmitir al receptor.

Gramatica corporativa: mecanismo para transmitir la identidad

corporativa. Esta compuesta por la gramatica semdntica y la sintactica.
Heterofilia: grado en que la fuente y el receptor son desiguales; la
oportunidad que sostiene que es mucho mas facil entender los
mensajes cuando no compiten con OLros.

Homofilia: grado hasta el cual la fuente y el receptor son similares en
ciertos aspectos, tales como educacion, cultura, 'valores, creencias, clase
social, etc.

Ideas: conceptos actuantes en las empresas sobre los diversos aspectos

de su organizacion.

Identidad visual: rasgo externo mas visible de la empresa en el
proceso de diferenciacion.
Imagen: efecto de la identidad comunicada al publico, en forma de

impresiones y creencias sobre lo que esa empresa es en la realidad. La

L3
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imagen relaciona los atributos de identidad que caracteriza a una
empresa.

Localidad: comunidad que habita en el area geografica inmediata a la
institucion.

Logotipo: nombre de la empresa tanto en iniciales como deletreado.
No puede existir sin ciertos planteamientos de color y de tipografia.
Medio ambiente: es el conjunto de factores fisicos y sociales
externos a los limites de la organizacion, que afectan de forma
directa el comportamiento y la toma decisiones dentro del sistema
de la empresa.

Mensaje: aquello que se comunica, compuesto por simbolos que deben
ser compartidos por la fuente y el receptor.

Meta: se refiere a un estado o condicion futura que cuando se
alcance, contribuira al cumplimiento de la mision.

Mision:  proposito amplio al que la sociedad espera que sirva la
organizacion.

Nombre comunicalivo: mnombre a través del cual se efectua el proceso
de reconocimiento de la empresa.

Normas: manuales de instrucciones para el comportamiento de la
empresa.

Objetivos: son los fines generales, estados o situaciones que se
desean alcanzar.

Omision: eliminacion de todo o una parte del mensaje.
Organizaciones: un sistema estable de individuos que trabajan
juntos para alcanzar, mediante una jerarquia de rangos y division

de trabajo, los objetivos comunes.
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atri i ultural: es el conjunto de ideas, normas, valores e
identidad fisica de una empresa.

Planes: en su acepcion mas amplia, son el resultado final del proceso
de planificacion, en los cuales se consigna los conceptos de metas,
objetivos, estrategias y tacticas.

Politicas: determina la definicion de la utilizacion de ciertos medios en
lugar de otros para alcanzar los objetivos de la organizacion.
Principios: bases o fundamentos sobre los cuales se apoya una cosa.
Proveedores: son los individuos o sistemas sociales que proporcionan
al sistema institucional los insumos que éste posteriormente
transforma y devuelve al medio ambiente a través de sus propios
servicios y/o productos.

Receptor: constituye el destino de la idea que intenta transmitir la
fuente.

Redundancia: repeticion de men_sajes..

Retroalimentacion: -respuesta del receptor a la fuente del mensaje.
Hace de‘la comunicacion un proceso dinamico bidireccional.

Semantica: asignacion de un sentido determinado a las unidades
comunicacicnales en la gramiatica corporativa.

Sefalética: nombre con el que se conoce la teoria y aplicacion de los
sistemas de seflalizacion.

Signos: indicio, sefial.

Simbolo: marca visual arbitraria, que representa a la
empresa.arbitrarios |

Sintactica: en la gramatica corporativa es el subsistema de
combinacion de las unidades culturales en forma de unidades

comunicacionales.



Tacticas: acciones concretas a desarrollar, que vistas en conjunto,
constituyen la estrategia.

Tipografia: tipos de letras. Relacionado a comunicacion institucional es
la magera como una empresa escribe su propio nombre en el logotipo,
a traves de un tipo de letra especifico.

Valores: creencias , ideologias, moral de la organizacion.
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Entrevista semi-estructurada con Elias Santana,

Director de la Escuela de Vecinos de Venezuela

1 - Delina lo que es la Escuela de Vecnos de Venezvela,
SU mIsion y 0bjervos.

R= La Escuela de Vecinos de Venezuela es una
Asociacion Civil sin fines de lucro, es un centro de servicios para el
ciudadano y las comunidades. Sus servicios fundamentales son
informacion, capacitacion y asesoria y Su mision es brindar
educacion ciudadana para la participacion, bajo la premisa de que
cualquier problema de una comunidad tiene para su solucion un
porcentaje importante de participacion ciudadana y la realidad es
que los grandes medios de comunicacion y el sistema educativo no
hacen una labor importante para para formar al ciudadano en como
formar parte de la vida de su comunidad.

Sus objetivos son brindar servicios, tres
fundamentalmente y proyectos especiales. Para cumplir con esa
mision tiene el servicio de capacitacion, informacion y asesoria y los
proyectos especiales, que son iniciativas que no estan directamente
contenidas en ninguno de los ambitos de los tres servicios.

2. -Cuales son los valores y priaciprios gue manefi U
miembro de la EVT.

R= Como la escuela es una Asociacion Civil de personas
que voluntariamente se adhieren a la institucion, en primer lugar
deben conocer la mision de la Escuela de Vecinos, qué nos

proponemos, su estructura, su forma de funcionamiento y la
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vivencia diaria de "lo que es la EVV. Hay algunas limitaciones que
tiene el participar en la Escuela. Nosotros hemos acordado que
ninguno de los miembros de la Escuela puede hacer actividad
politico-partidista publica, ni ser lider religioso publicamente, para
intentar resguardar la imagen de la Escuela frente a posibles
interferencia de mensajes de alto contenido religioso o partidista.
Esa es la autolimitacion mas importante. Luego es bueno que todo
miembro de la Escuela sepa que una parte de nuestros ingresos
vienen del 1% de los aportes privados que damos para el
mantenimiento economico de la institucion; que tenemos la
obligacion anual de asistir a los encuentros nacionales y que
tenemos la libertad de escoger en cual actividad vamos a tomar
parte como voluntarios.

Hay personas de la Escuela que ademas han sido
contratadas por la institucion para llevar adelante una actividad de
tipo profesional, pero incluso esas mismas personas realizan
actividades fuera de sus horarios de trabajo, como voluntarios
dentro de la institucion.

Yo diria que es fundamental conocer la definicion de la
Escuela, su estructura, cuales son sus servicios, conocer a fondo el
mensaje de la Escuela se Vecinos que liene que ver con que |a
solucion de los problemas de la comunidad esta intimamente ligada
a la participacion de los ciudadanos, que para participar hay que
estar entrenado y que en esa participacion de la comunidad debe
haber autonomia, no debe haber presencia de partidos politicos o
fuerzas externas a la comunidad y que eso forma parte del proceso

de modernizacion del pais. Yo diria que es algo relativamente



sencillo, conocer 12 mision de la Escuela, como esta organizada y el
tomar en cuenta que las decisiones fundamentales se toman en los
encuentros nacionales o en las reuniones del equipo

coordinador, que el equipo ejecutivo esta supeditado al coordinador,
que los miembros tienen acceso a toda la informacion que necesiten
y que las decisiones mas importantes se compartes.

3.- Cudfes son lis normas gue debe acatar un miembro
de g EVV.

R= Fundamentalmente hay unos estatutos pero en esos
estatutos hay muy pocas figuras coercitivas,

La Escuela es una institucion de autoresponsabilidad, la
unica norma posible es cumplir con las responsabilidades que se
asumen.

Mantener la posicion de la Escuela de no beligerante, el
activista es la comunidad, nosotros como centro de servicios
siempre nos tenemos que mantener al margen , dar las
oportunidades,facilitar el proceso, pero deben ser las comunidades
los actores.

Cuando uno habla en nombre de la Escuela debe respetar
ese perfil, no involucrar ala Escuela en asuntos que no son de su
competencia, saber responder a los vecinos hasta que punto la
Escuela puede acompafiarlos y hasta que punto no.

Mas que unas normas es una especie de estilo de mucha
sinceridad con los vecinos a los que les prestamos servicio.

4.- Mencrones algunas ideas y creencias de fa

OTLAnIZaCIoN.
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R= Creo que nos motiva el hecho de poder contribuir, de
saber que podemos contribuir con el proceso de modernizacion del

pais, con que se eleve el nivel de calidad de vida de las poblaciones

~en todos los niveles, que se fortelezca la sociedad civil y la opinion

publica para apuntalar un proceso de cambio en el pais, que cada
dia la sociedad civil sea mas fuerte y se reduzca la presencia masiva
del Estado y los partidos politicos, que haya una sociedad mas
abierta, mas oxigenada, mas libre, yo creo que eso es lo que nos
mueve a todos. Ademas el hecho de ser voluntarios, trabajar para
una institucion que es de servicio publico, creo gue también nos
mueve mucho el haber encontrado un grupo de personas con el cual
nos agrada compartir.
.- Diga cuatro (4) o cinco (3) caractensticas gue en su
crterio definen lo gue es la organizacion.
R= - Centro de servicios.
- No beligerante.
- Independiente dé partidos o ideas religiosas.
- Que combina lo voluntario con lo profesional.
- Aporta por la via de los servicios directos e intenta

influir también de manera masiva.
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Entrevista seml-estructurada con José Gregorio
Delgado, Coordinador General de Escuela de Vecinos

de Venezuela

/.- Defina lo gue es la Escuela de Vecinos de Venezvela,
SU mision y 0bjelvos.

R= La Escuela es una institucion de caracter civil que
tiene por objetivo fundamental la educacion de los ciudadanos en el
ejercicio de sus derechos.

Otro objetivo importante es la asesoria profesional a los
directivos de las distintas organizaciones comunitarias, para lograr
un mejor rendimiento.’

Otro objetivo fundamental puede ser el de servir de
centro de informacion sobre las experiencias comunitarias, los
proyectos que se realizan y tratar de difundir noticias o eventos a
traves del area del contacto con los medios de comunicacion social.

2.~ Cuiles son [os valores y principros gue manefa un
mrembro de la EVV.

R= El principio fundamental de la organizacion es el
voluntariado social, es decir, realizar una actividad en beneficio de
la sociedad, de caracter voluntario para permitir el desarrollo de las
organizaciones a nivel de la comunidad.

Otro principio fundamental es ser un centro que sirve
para la educacion y la participacion de las organizaciones
comunitarias.

Otro principio orientador es el lograr apoyo profesional

para mejorar la actuacion de las organizaciones.
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Un valor fundamental es la solidaridad, es decir,
promover la solidaridad entre sus miembros y las personas que
reciben los servicios de la Escuela, para intercambiar experiencias
que permitan establecer relaciones estables dentro de los miembros
de las distintas organizaciones y un valor fundamental también es
la espontaneidad, el hecho de q.ue las cosas se hacen
espontaneamente, sin caracter obligatorio, sino porque nacen de la
voluntad de las personas que las realizan.

J.- Cuidles son [as normas gue debe acatar vn miembro
de fa EVV.

R= Norma desde el punto de vista interno es el aspecto
de las contribuciones para el mantenimiento de la organizacion, que
se da el 1% de los ingresos personales en beneficio de la
organizacion.

Otra norma fundamental es el ser no beligerante que es
una norma de caracter interno para las personas que son de la
organizacion y que tienen representacion publica. Esto ayuda a no
identificar a la Escuela con partidos politicos, organizaciones
religiosas o cualquier tipo de organizacion que tenga un interés
distinto al de los ciudadanos.

La no beligerancia también funciona como un principio
fundamental de la Escuela, pero se convierte en norma interna de
comportamiento de los miembros que estan en los organos de
coordinacion.

Otra norma importante es el aspecto de tratar de servir a
la gente. es decir, comportarse como un servidor del publico o de la

persona beneficiaria de los servicios que presta la Escuela.

B
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Comportarse como un servidor implica poner todo de nosotros
mismos en beneficio de la solucion de los problemas concretos de
las organizaciones o las personas que reciben los servicios de la
Escuela.
4 - Mencione alpunas ideas y creeagcias de la

OLganIZacion

R= Como creencia fundamental lo que podriamos llamar
el espiritu de colaboracion hacia la gente, el sentir que uno esta
prestando un servicio y que ese servicio es beneficioso para las
personas que nos rodean. Eso para mi es un valor personal que me
motiva a participar en la Escuela.

El otro elemento importante es el fortalecimiento de la
democracia, porque creemos que como ciudadapos cada uno de
nosotros puede aportar algo en beneficio de una democracia mas
grande en Venezuela y como profesional, descubrir que cualquier
profesion que tiene un area social, es una forma de retribuirle a la
sociedad, el privilegio que me da de obtener un titulo universitario.
Poner los conocimientos tecnicos al servicio de la gente y mostrar lo
que uno sabe como profesional para la solucion de los problemas a
nivel de las organizaciones.

Otro principio que yo tengo, que lo he cdmpartido dentro
de la Escuela es el espiritu de familiaridad entre los miembros de la
organizacion. Nuestras relaciones tienen un togue muy familiar y el
aspecto de amistad.

.- Drga cuatro (%) o cuaco (3) caraclersiicas que en su
crterio definen lo gue es [z organrzacion.

R= -Es un centro de servicios,




-Es una organizacion de la sociedad civil.
-Organizacion de caracter voluntario.
-Es una fuente de relaciones entre profesionales y los

ciudadanos comunes que estan organizados.

Entrevista semi-estructurada con Susana Ponds,
Coordinadora y Gerente del Servicio de Informacion

de la Escuela de Vecinos de Venezuela.

l.-Delina gue es la Escuvela de Vecinos de Venezuveld, su
mis10n y 0bjeuvos.

R= La Escuela es un centro de servicios para ciudadanos
y organizaciones comunitarias. Su mision es capacitar, asesorar e
informar, fundamentalmente formar ciudadanos capaces de ejercer
sus derechos y deberes adecuadamente en un marco de legalidad, a
traves de formulas de no violencia. Fundamentalmente esa.es la
mision de la "Escuela, capacitar ciudadanos que sepan ejercer sus
deberes y derechos, siempre de cara a una sociedad mejor y
profundizacion del sistema democratico.

Los objetivos son lo concreto de la cotidianidad de la

Escuela, que es capacitar a través de cursos, charlas, seminarios,
asesorar vecinos e informar por medio del servicio de informacion
que es como de apoyo a los otros dos. Informacion apoya a
capacitacion y asesoria a través de su programa de radio y
television y a traves de sus medios impresos.

2.- Cuailes son [los valores y principios gue maneji um

miembro de fa F17V



R= Autonomia fundamentalmente y en este momento
autonomia frente a los partidos politicos es un valor que se consigue
en la Escuela. El servicio es un valor, el voluntariado, que esta muy
ligado a la capacidad de servicio. Compromiso con algo que uno cree
y es importante. Entre los miembros, hay quienes perciben unos
valores mas que otros, yo el compromiso lo entiendo no como
militancia, sino como un proyecto que me parece valido y que vale
mi esfuerzo.

3.-Cuiles son lis normas gque debe acalar vn miembro
de fa EVV] 3
R= Como norma fundamental esta la no beligerancia, es
un requisito. Se ha decidido que la Escuela es no beligerante y eso
debe acatarse,
4.- Mencione algunas ideas y creegcias de  la
OrganIZacIon

R= La Escuela cree en la capacidad de la gente de dar
respuesta ante problemas.

Hay un gran espiritu de equipo que es un valor y el
respeto en la vida laboral, lo que trae armonia en el espacio de
trabajo. Hay un discurso constante que dice educate para participar,
participando resuelves tus problemas.

S.- Diga cuaro (4) o cinco (5) caracalteristicas que eq su
criterio delinen los gue es li organizacion.

. R= -Centro de servicios especializado.
-No beligerante.
-Combina el trabajo profesional y voluntario.

-Autonoma.



Entrevista semi-estructurada con
Anayancy Garcia, Gerente del Servicio de

Capacitacion de la Escuela de Vecinos de Venezuela.

.- Definz gue es la Escuoela de Vecinos de Venezvela, su
ausion y objelsvos.

R= La Escuela de Vecinos es una asociacion civil formada
por personas que se unieron hace 11 afios con la idea de capacitar a
los vecinos, a los ciudadanos, a los vecinos que estaban asociados en
asociaciones de vecinos y a ortras personas en organizaciones
comunitarias, con la idea de que las personas pudieran participar
mejor en la comunidad y asi resolver problemas, autogestionar la
solucion de sus problemas.

Alli esta como la mision de la Escuela que es ser un
centro de servicios-para los vecinos, para los ciudadanos en general.
Un centro de servicios donde ellos tienen tres tipos de servicios, que
serian el de capacitacion, asesoria e informacion. La Escuela es no
beligerante, lo que hace es precisamente prestar servicios y las
personas una vez que han recibido los servicios de la Escuela
continuen su camino sin que la Escuela tenga que intervenir de
ninguna manera.

Nosotros le damos herramientas a las personas a (ravés
de los programas, cursos, boletines etc; esas son herramientas que
le van quedando a las personas que lo soliciten. Este seria su mayor

objetivo y planificar las actividades educativas de la Escuela, la
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planificacion y la coordinacion. Finalmente los objetivos de cada
Servicio.

2.~ Cuiles son los valores y pracipios que maneja ua
mrembro de fa FVV.

R= Para ser miembro de la Escuela de Vecinos hay que
pasar como por un proceso de seleccion que no esta escrito en
ninguna parte ni lo hace ninguna persona en particular, Es un
proceso en el cual se observa el trabajo de la persona, su
compromiso con los principios de la Escuela, es decir, la no
beligerancia, la autonomia, el no participar en actividades politico-
partidistas y ese tipo de cosas y sobre todo estar comprometido e
identificado con el objetivo general de la Escuela que es servir a la
comunidad sin ningln otro interés, porque no tenemos intereses
economicos o religiosos de ningun tipo. Entonces para ser miembro
de la Escuela hay que pasar por ese proceso y cumplir con todos los
requisitos 10 escritos, 0 sea, no parlicipar, no esperar recompensas
economicas, ser consecuentes con la Escuela de Vecinos, participar
en los programas que se hacen, si eres voluntario de algun servicio,
participar en ese servicio, asistir al encuentro nacional que se
realiza una vez al afo, y sobre todo tener unas caracteristicas
personales muy especiales, porque este es un trabajo donde se da
demasiado y lo que se recibe no es economico sino la satisfaccion
de servir y ayudar.

La Escuela tiene un perfil personal muy caracteristico de
organizacion no gubernamental sin fines de lucro que presta un
servicio u cuyos miembros tienen un alto grado de motivacion

interna.



La Escuela es autonoma, no depende de ningun partido
politico o grupos economicos y religiosos. Nuestros ingresos
provienen de los cursos que vendemos, de los convenios, el 1% del
sueldo de cada uno de los miembros que va para la Escuela y de las
asesorias o cualquier cosa que produzca algun tipo de entrada
economica, pero de ninguna manera COMPromiso.

Los principios son esos, ser no beligerante, cuidarse uno
mismo de no ocupar cargos politicos sobresalientes. Siempre el
compromiso debe ser con la Escuela mas que con cualquier otra
cosa, aunque por su puesto uno puede tener su actividad
profesional aparte.

Los miembros de la Escuela tienen como una mistica, algo
que es intangible pero que todos lo sentimos y esta alli, y yo siento
que el eje de todo eso es Elias Santana, su capacidad de trabajo y de
convocatoria, su liderazgo que hace que nos mantengamos unidos.

3. -Cusles son lis normas gue debe dcatar un miembro
de fa EVV.

R= No hay ningunas normas escritas, pero hay algunas
cosas, primero que se asista al encuentro nacional que se hace una
vez al ano, que si tienes una actividad que hacer dentro del equipo
coordinador lo hagas y hay toda una serie de compromisos que se

adquieren al estar dentro del equipo coordinador.

Es equipo coordinador se reune varias veces al afio y
tienen que tomar algunas decisiones sobre el rumbo de la Escuela,

sobre los programas que se estan haciendo, sobre la parte
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financiera, ellos tienen que tomar decisiones al respecto de lo que

esten discutiendo y mantener siempre una actitud personal recta.

Hay toda una cohesion y toda una coherencia, a pesar de
que se es informal, en cuanto a tu imagen publica debe ser

coherente con la mision de la Escuela y como muy cohesionado.

4.- Mencione slgunas i1deas y creegcias de  la

OrganIzZacion

R= Tenemos la creencia de servir a la comunidad, de
acatar todas las conductas no escritas de la Escuela, los valores que
nos hemos ido pasando unos a otros y que de hecho eran unos
valores personales que se trasladan a cuestiones mas O menos

estructuradas, que se traducen en toda nuestra actuacion.

La creencia basica es la de servir y ser muy claros en
todas nuestras cosas, la Escuela de Vecinos no tienen recovecos, no

tienen cuestiones oscuras ni secretos ni nada por el estilo.

S.- Diga cvatro (4) o cigco (3) caracaléristcis gue  ea su

crterio  defipen o gue es /i ompanizacion.
R= -Autonomia,
-No beligerancia.

-Ser un centro de servicios.

n
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) ESCUELA DE

DE VENEZUELA

Educacion para la Democracia

Los afios 90: La Década de la Educacién Ciudadana para la Participacién
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Escuela de Vecinos de Venszueia

+ Es una asociacidn civil fundada en 1980
» Es un Centro de Servicios para el cudadano que cumple sus deberes y ejerce sus derechos

« Aiende a cludadanos y comunidades, asociaciones de vecinos, organizaciones comunitarias e Instituciones
privadas y publicas

» Su misi6n es educar para la participacién, faciftendo y orlentando la organizacién de los vecinos para tomar
panoaalvaenlavidadqwoomunidadydowmnldpb

» Es independiente dobma’:izadoma partidistas o religiosas
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Escuela de Vecinos de Venezuela

» Los asociados se retnen anualments en un Encuentro Nacional para evaluar la gestion realizada, disefiar el
programa del afio sigulente y designar el Equipo Coordinador

« Los asociados combinan su aporte y actividad como voluntarios con la accidn cotidiana de un Equipo Ejecutivo
« El Equipo Coordinador orlenta y supervisa el desarrollo del programa del afio, a través de un Equipo Ejecutivo

» El Equipo Coordinador cuenta con el apoyo de un Equipo Asasor




pela de Vecinos de Venezuela

Estructura y Relaciones

Asociados
_Encuentro Anual

v

Equipo

Coordinador e~ Equipo Asesor
Reunidn Mensual

v

Equipo Ejecutivo
&

Y
Acclén Participacion

Equipo Ejecutivo | Voluntaria Asociados

Amigos de la EVV i

Ciudadanos Organizaciones Instituciones
gaovecinos Comunitarias Sedulls privadas y publicas

un
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Escuela de Vecinos de Venezuela

&Jwﬂvidaquﬂmnch con:

* El aporte del 1% del ingreso privado de sus asociados

» Las cuotas que aportan los usuarios da los servicios prestados
* El aporte anual de los "Amigos de la Escuela da Vecinos®

+ Los Ingresos por convenios o prestacién de servicios a institucionas
privadas o publicas

*La dona&ones de insﬁtydoﬁes para la Escuela o para servicios 0
proyectos especificos




plg de Vecinoa de Venezuela

En 10 afios la Escuela de Vecinos de Venezuela

» Ha atsndido 30.000 vecinos, representantes de asociaciones y organizacionss comunitarias de {odo sl pals

» Ha producido material impreso y audiovisual de orientacién comunitaria

» Ha facilitado relevantes iniciativas y campafias del movimiento vecinal y comunitario y su proceso de articulacién nacional
* Ha apoyado la constitucién de centros locales de servicios a las asovecinos

* Ha capacitado 150 promotores para la educacién ciudadana para la participacién

» Cuenta con 3 oficinas de servicios en el centro y el occidente del pals

Séio en 1989 aumentaron eén un 312% las solicitudes de senicio




' uela de Vecinos de Venezuela
Servicios y Relaciones en el D.F, 19 Estados y 1 Territorio
¢ “4.Centro de Servicios
. ¥* 3
Oficina Naclonal
*
*
*
%*
& *
%
D Oficinas Actuales
® Oficlnas Futuras
% Miembros Promotores
A EVV Locales

Educacidn para Iz Democracia \0




Escuela de Vacinos de Venezuela

« Brinda sus serviclus en todo el pals en coordinacién con asovecines, ciganizaciones comunitarias e instituciones a
través de un programa anual y atendienzo soiicitudes locales

» £l reto de la Escuala de Vacinos de Venezuela es servir a los ciudadanos y las comunidades, a los gobemantes y

representanics, a los comunicacores.y a 1as Insiituciones, para elevar el nivel y la calidad de la participacion en la
vida local y municipal

» El reto @s ser una escuela para la democracia
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l El Mensaje de la EVV E

Respansabilidad individual y actuacién organizada de la comunidad. Confianza y Autoestima

Conocimiento y viabilidad del uso de los instrumentos juridicos

La iniciativa, no violenta y legal, de los ciudadanos

La adecuada relacién representante-representados a todo nivel. La libertad de elegir

La responsabilidad y la necesidad de autonomia de la sociedad civil

La concentracién del Estado, a diferentes niveles, y la ampliacién de la actuacién privada

74

La organizacién horizontaley circular ¥

La relevancia de la vida comunitaria y municipal y de la descentralizacién y regionalizacién

Educacién para la Democrac:a
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Iniciativas Facilitadas por la EVV

Reforma LORM

Constitucion de
CONFEVECINOS

Reglamento N 1
de la LORM

Jornadas de
Organizaciones Comunitarias *

Proyecto Reforma de la LOS

é&:e!a de Veciryos de Venezuela

* Alcalde » Revocatoria del Mandato

* Referendum * Parroquias

» Juntas Parroquiales * Titulo X: Participacién de la
Comunidad

» Organizacién Nacional
* Participativa y horizontal
* Independencia y accién positiva

 Autonomia Asovecinos

* Organizacion participativa y circular
» Ravocatoria

* Referendum

« Uninominalidad

* Encuentro e intercambio
+ Bases para actuacion conjunta

» Red de organizaciones comunitarias

* Uninominalidad concejales y juntas parroquiales

» Participacion ciudadana en circuitos

» Postulacién, campafa y escrutinios al alcance del ciudadano
» Opcion al voto nulo *




SEE D n de Vecinos de Venezuela

La Escuela de Vecinos de Venezuela cumple con su mision a traves de

Servicio de
Capacitacién

Sarvicio de
Informacion

Servicio de
Asesoria

» Informa y capacita a través <o chaiias, curso y talleres en temas de
organizacién vecinal, raspondiendo a una programscién anual y a
solicitudes o« munitarias o institucionales

+ Desarrolla an :almente un curso nacional para promotores de la
educacién cit dadana para la participacion

» Produce recui 0s informatives y de orientacién y divulgacién nacional:
Boletin impret 0: 1.2 Quincena Vecinal
Espacio Radi: I El Programa de los Vecinos
Radio Capital. Jueves 9 pm
Espacio Televisivo: Buenas Noticlas
Televisora Nacional. Viernes 8 pm
» Dasarrolia el Centro de Informacion Vecinal

» Desarrolla la oficina de divulgacién de los servicios de la Escuela de
Vecinos de Venezuela

» Brinda asesorfa presencial, escrita o telefénica en temas juridicos,
urbanisticos, comunicacionales y de organizacién comunitaria

» Produce materiales de orientacion a través de estudios de casos,
modalos y gulas para resolucion de situaciones




8 09 Vecinos de Venazuela

La Escuela de VYecinos de Venezuela cumple con su misién a través de

Servicios en
las Oficinas

Proyectos

* Libreria especializada en temas vecinales, municipales, coinunitarios y de
urbanismo, ambiente y consumo

* Divuigacion de impresos de instituciones privadas y piblicas de utilidad para las
asovecings

* Cartelera Informativa de los serviclos de la Escuela de Vecinos de Venezuela y de
las iniciativas de las organizaciones comunitarias

* La Agenda del Vecino, como Instrumento de organizacin y planificacién personal
con informacién de utilidad para el desempefio cotidiano en la asociacién de vecinos

y la comunidad .
« Directorio Nacional de Asociaciones de Vecinos para facilitar la relacién de las
asovecinos con las instituciones publicas o privadas _
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a2 do Vecinos de Vene. .

Metas del Servicio de Capacitacion 1991

! 1 Curso ivacional para 50 participantas

50 Promioteres de la Educacién Ciudadana para la Participacion (formados en 8 temas de organizacion vecinal
Dotados de:

* 8 gulas dsl Instructor

+ 8 paquetes de recursos de apoyo

* 8 paquetes de material de apoyo: El Manual del Vecino (gulas y modelos)

La Bibkoteca del Vecino (documentos)

- 8 audio cassettes especiales |

* 8 video cassettes especiales

* 8 boletines impresos especiales

40 Cursos para 1400 participantes

* 8 Cursos en Caracas para 260 participantes

- 8 Cursos en el Centro del pal8 para 280 participantes

* 8 Cursos en Maracaibo para 280 participantes

* 8 Cursos en la Costa Oriental del Lago para 280 participantes
» 8 Cursos en sl Oriente del pals para 280 participantes

Por Definir x

* Respuesta a las solicitudes de asovecinos, organizaciones comunitaries e instituciones
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Metas del Servicio de Informacion 1991

+ 50 Espacios televisivos Buenas Noticias

« 50 Espacios radiales El Programa de los Vecinos

+ 24 Boletines Informativos La Quincena Vecinal

+ Funcionamiento del Centro de Informacién Vecinal

» Promocién y divulgacion de los Servicios de la Escuela de Vecinos de Venezuela




Metas del Serviclo de Asesoria 1991

Caracas :
*» 96 Sesiones de Asesoria para vecinos y comunidades
* 48 Sesiones de Asesoria para estudiantes e investigadores

Occidente
* 48 Seslones de Asesoria para asovecinos y comunidades

Orlente _
* 24 Seslones de Asesoria para asovecinos y comunidades

Naclonal
* 8 Sesiones de Asesoria para asovecinos y grganizaciones comunitarias

» Publicar 8 nimeros de "El Manual del Vecino" sobre temas de organizacién comunitaria

» Publicar 4 nimeros de la biblioteca del vecino con los documentos fundamentales para la organizacién vecinal

L]




Metas del Servicio en las Oficinas 1991

* Ofrecer el servicio de Librerla en las tres oficinas
* Distribuir material divulgativo insitucional en las tres oficinas
* Mantener actualizadas las carteleras de las tres oficinas

Metas de Proyectos Especiales 1991

* Producir 3000 ejemplares de la Agenda del Vecino 1992
* Producir 3000 ejemplares de la Agenda Municipal 1992
» Promover el Directorio Nacional de Asovecinos

/
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‘Estiela de Vecinos de Venezuela

Nuevos Proyectos Especiales (1)

Canales Proplos * La Quincena Vecinal
Productos comunicacionales » El Programa de los
de la EVV Vecinos
Servicio de Informacidn - Buenas Noticias
BUENAS NOTICIAS
» Promover la divulgacién y el encuentro de Encuentros de * Medios y
las experlenclias positivas de comunidades e Buenas Noticlas Comunicadores
Inatituciones Eventos trimentrales de + Seguridad
- Destacar gue con el esfuerzo proplo, la intercambio y divulgacion o SAlid
organizacién y la adecuada relacién con los maswa
representantes, se obtienen resuilados * Consumo
favorables * Vivienda
« Elevar la autoestima, la confianza en la « Ambiente
responsabilidad y capacidad Individual y
comunitaria » Educacién Ciudadana
- Facliitar la Interelacién y la colaboracién :
| Servicio de * Impresos
entre las experlencias positivas j A akactsn (Pgan;? y Ravistas)
3 . io
di i6n de .
Agercls e avagacana || emisoasy Gupos
semanal * Video
(TV'y Grupos)
* Cine

Educacién para Ia Denmac:a
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Nuevos Proyectos Especiales (2)

Programa de Apoyo Municipal
en participacién cludadana Cursos y Talleres
Produccién de material
» Facilitar el cumplimiento de la LORM y de su divuigativo
Reglamento N? 1
« Informar, capacitar y asesorar a aicaldes, Produccién de
concejales, funcionarios municipales, ordenanzas y decretos
comunicadores locales y lideres
comunitarios La Agenda Municipal
» Producir Instrumentos practicos de : .
participacién para una relacién adecuada Asesoria en casos
entre representantes y representados

Educacién para la




Nuevos Proyectos Especiales (3)

Em!a de Vecinos de Venezuela

Programa de Apoyoc a CONFEVECINOS

- Facilitar la Informacién, capacitacion y
asesoria a cada una de las federaciones y
sus afilladas en todo el pais

» Desarroliar Iniclativas especiales para los
lideres reglonales

« Producir un medlo impreso de divulgacion
naclonal y beletin informativo para lideres

- Apuntalar la campafia por la reforma de la
LOS

Charlas, cursos y
talleres para
federaciones

Jomadas para lideres

El Periddico de los
Vecinos

Boletin informativo para

lideres

/

Campania para la
Reforma de la LOS

—
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Programa 1991

Es la presiacion coordinada de los serviclos airededor de un tema
de organizacion vecinal. Cada mes se tratara un tema a través de
capacitacién, Informacién y asesoria, atendiendo directamente a

lideres vecinales y a la opinion publica a través de multimedios




de Vecinos de Venszueia

¢ Cuél es el tema de cada mes?

» Curso Béslco de Asociaciones de Vecinos marzo
» Taller Ley Orgdnica de Régimen Municipal y Reglamento N? 1 abril
» Curso Asambleas, Elecciones y Referndum en las Asovecinos mayo

» Curso Equipo Coordinador, Comisiones y Representantes _
de Zona en las Asovecinos . junio

» Curso Comunicacidén Comunitaria julio
:
* Taller Prensa Vecinal S _ agosto
» Curso Bésico de Juntas de Condominio septiembre

* Curso Coordinadoras y Federaciones de Asovecinos octubre




Programa 1991 para Asovecinos, Organizaciones Comunitarias, O.N.G, Instituciones y Publico

¢ Cémo se va a trabajar cada mes?

Servicio de
Capacitacion

Serviclo de

Informacion

Curso Naclonal

15-50 instructores

(potenciales charlistas y asesores) con:
* Gula del Instructor

* Recursos de apoyo

» Materlal de apoyo y modelos

Programa BUENAS NOTICIAS

* 1 programa al mes

El Programa de los Vecinos

* | programa al mes

La Quincena Vecinal

* 1 pimero al mes

Sl & &5 I Bl IE N D & E .
& Qela do Vacinos de Venezusla

Cursos Reglonales

Previstos:

« Caracas

» Cefitro

* Maracaibo

» Costa Oriental del Lago

Solicitudes

* Asovecinos y Organizaciones Comunitarias
* Instituciones

Video Cassette

*Telavisoras Regionalss
* Trabajo en grupos y eventos

Audio Cassette

» Emisoras Regionales
* Trabajo en grupos

Boletin

» Envios por correo
» Prensa Regional
» Distribucién Personal

~J




- Dol de Vecinos de Venszuela

|
i
.’
|

| Programa 1991 para Asovecinos, Organizaciones Comunitarias, O.N.G, Instituciones y Publico |

¢ Como se va a trabajar cada mes?

La Biblioteca del Vecino
Documentos
El Manual del Vecino
Asesorias
Servicio de . : : — - | 8
Asesoria * Presenciales, escritas o telefénicas (especializadas) « Distribucién en cursos y eventos
* Producci6n de estudio de casos, guias y modelos * Venta publica
Serviclos Oficina Naclonal Oficina de Occidente Centro de Serviclo Miembros en Regiones
OOMICInas® ) | s Cabimas  Caracas * Promocién de los
* Librerfa » Libreria * Libreria Servicios de la
: : / : : Escuela de Vecinos
* Divulgacion »,Divulgacion » Divulgacidén 46 Venozuela
* Cartelera » Cantelera * Cartelera
+ Cantro de « Centro de Informacién » Centro de
Informacién Vecinal Vecinal Informacién Vecinal

tn




