COMUNICACIÓN INSTITUCIONAL 

PARA ORGANIZACIONES NO GUBERNAMENTALES
Oscar E. Olano Pomar(
COMUNICACION INSTITUCIONAL INTERNA (presentación power point)
OBJETIVO GENERAL

Estudiar y analizar los procesos de la comunicación humana, formales e informales al interior de las instituciones, con el fin de esclarecer las dinámicas de poder, los comportamientos individuales y grupales, los compromisos y los posibles conflictos que determinan una cultura interna y por lo tanto una identidad institucional, que directa o indirectamente afecta a toda la organización.  

OBJETIVOS ESPECIFICOS.

a. Analizar con el  grupo de participantes, el paradigma clásico de la comunicación y su aplicabilidad en las instituciones cuya oferta de servicios sea de beneficio comunitario y social. Enfoque teórico y práctico. 

b. Desarrollar dinámicas en grupo, que permitan esclarecer las manifestaciones de la comunicación más comunes al interior de las organizaciones no gubernamentales. 

c. Hacer observaciones con la participación del grupo de los posibles escollos y problemas que presente la comunicación formalizada en las ONGs. Estructura, normas.

d. Determinar con la participación  del grupo, las alternativas de exploración y análisis de la comunicación no formal. El tratamiento de la información ejercida por las instituciones, el rumor y el chisme.

e. Analizar la comunicación no verbal e indirecta. Las prohibiciones institucionales. Actitudes, creencias y valores.  

f. Analizar las características de la autoridad y el poder y sus implicaciones con respecto a la comunicación y la transferencia de la información en las ONGs. 

g. Determinar con la participación del grupo, las fuentes más frecuentes del conflicto comunicacional. Implicaciones y aprovechamiento de este.   

 TEMAS DE LA COMUNICACION INTERNA.

· La misión y visión empresarial.
· La fuente, el mensaje, el canal, los códigos, el receptor, la codificación, la decodificación,  el circuito de la retroalimentación, las fuentes de distorsión
· La aprensión en la comunicación. 
· La dirección de la comunicación.
· Los procesos de la comunicación institucional relacionados con la estructura en la organización. Las redes y nexos de comunicación.
· La comunicación no verbal. La comunicación corporal. 
· La elección del canal o medio. La riqueza del canal.
· La comunicación electrónica.
· La comunicación cara a cara. Los procesos de interacción.
· Barreras para la comunicación eficaz. Percepción selectiva.
· La intencionalidad del mensaje. Los enunciados.
· Las barreras de la comunicación entre los géneros. 
· La comunicación intercultural.
· Los significados y valores compartidos, las actitudes individuales y colectivas.
· Los referentes de autoridad, los vínculos de poder y  las alianzas.
· Los grupos, las dinámicas, los equipos de trabajo.
· La pertenencia, el compromiso y la personalidad institucional.
METODOLOGIA.

El  desarrollo de las estrategias de comunicación interna para el personal que trabaja con ONGs, debe tener un  enfoque teórico y una aplicación práctica concreta. La capacitación tendrá una duración aproximada de ocho (8) horas. La teoría debe ser impartida de manera llana y simple, recurriendo continuamente a los ejemplos. La práctica deberá estar sustentada por los ejercicios, los talleres o las dinámicas, que considere pertinentes el instructor, de acuerdo con las inquietudes y las experiencias que tengan  los participantes. Es importante mencionar que la casuística que presenta cada grupo, es muy variada. Razón por la cual el instructor deberá considerar nuevos ejercicios y talleres que se adecuen a la realidad de cada grupo.  

HERRAMIENTAS  PARA ANALIZAR LA COMUNICACION INTERNA.

EJERCICIOS EN GRUPO.

EJERCICIO 1.

El paradigma clásico de la comunicación y los problemas más frecuentes.

a) FASE 1. Iniciar el proceso a partir de una línea de base, con el fin de esclarecer las actividades de los participantes, el número de participantes y la misión y función social que desempeñan las organizaciones en donde trabajan. TIEMPO APROXIMADO 10'. 

b) FASE 2. Una vez establecida la línea de base es necesario subdividir al grupo equitativamente, con el fin de que existan varios subgrupos, procurando que se presente la mayor interacción posible. Cada subgrupo deberá elegir un problema frecuente de la comunicación interna, en donde se puedan diferenciar claramente los componentes del modelo clásico de la comunicación (Fuente, Emisor, Código, Codificación, Mensaje, Medio, Canal, Interferencias, Ruido, Receptor, Decodificación, Retroalimentación, Feed Back, etc.), de acuerdo con las circunstancias del problema elegido. TIEMPO APROXIMADO 25'.

c) FASE 3. Una vez que los subgrupos hayan planteado el problema y hayan encontrado las soluciones posibles. Estos grupos deberán nombrar su representante. El representante se encargará de exponer la problemática y las posibles soluciones a todo el auditorio, realizando una síntesis en un papelógrafo o en el pizarrón.

d) FASE 4. El instructor deberá tomar nota de la exposición realizada por cada uno de los grupos, con el fin de elegir los problemas más comunes o frecuentes relacionados con la comunicación interna en las ONGs. Es necesario que se plantee una corta discusión al respecto, con el fin de obtener las conclusiones finales. Una vez obtenidas tales conclusiones, el instructor deberá hacer un esquema del modelo de comunicación, ubicando los componentes en  donde se presentan los mayores escollos. TIEMPO APROXIMADO 25'.

EJERCICIO EN GRUPO.

EJERCICIO 2.

Cómo interpretamos un hecho y de que manera emitimos un mensaje.

FASE 1.    

Es necesario dividir el grupo total de los participantes, procurando que los nuevos subgrupos estén conformados por otros integrantes. Es decir que no sean los grupos conformados por las mismas personas que hayan trabajado previamente, en dinámicas anteriores o en otros módulos. TIEMPO APROXIMADO 5'.

FASE 2.

Los grupos deberán leer el siguiente enunciado: "En el supuesto de que las exigencias por la calidad del servicio en una ONG, no hayan cumplido plenamente  con las expectativas de su población objetivo; es decir con sus clientes o segmentos de interés. Las directivas consideran que se debe realizar una evaluación del desempeño. Evaluación que hasta el momento no se ha realizado. Se sospecha de la existencia de funcionarios que no cumplen con las normas y con la eficiencia necesaria en el tipo de servicio que se ofrece. Estas personas deberán corregir sus comportamientos o abandonar la institución, considera la gerencia. Razón por la cual se realizará una evaluación del desempeño en cada uno de las áreas que conforman la ONG, con el fin de ubicar a los funcionarios que realizan un trabajo deficiente. De lo contrario la institución perderá cada vez más credibilidad entre su segmento de interés. 

Los encargados de comunicarle a todo el personal de esta decisión, son ustedes.

La tarea de ustedes (cada subgrupo), además de comunicar la decisión de realizar una ED, consiste en transmitir una información, que no genere ambigüedades, ni malos entendidos entre los funcionarios de la ONG, con el fin de llevar a feliz término este proyecto."

Un delegado(a) elegido en cada grupo deberá exponer y escribir(papelógrafo o pizarra), las estrategias comunicacionales y las razones o argumentos que expliquen claramente dichas estrategias. 

El instructor deberá tomar atenta nota del proceso llevado a cabo por cada grupo. Es importante que cada grupo tenga en cuenta todos los factores que aparecen mencionados en el enunciado. De igual manera se considerarán los esquemas, matrices y demás ayudas de los expositores, como un valor agregado en el trabajo.  Es importante que el instructor analice, cual de los grupos, incluye más componentes de la comunicación, en un caso como estos. TIEMPO APROXIMADO 30'. 

FASE 3.      

Una vez expuesto y escrito el ejercicio por cada uno de los grupos. El instructor deberá someter al debate los trabajos expuestos, analizando las fortalezas y las debilidades de cada uno, con el fin de elegir los mejores trabajos. TIEMPO APROXIMADO 10'.

EJERCICIO INDIVIDUAL. 

EJERCICIO 3.

Responder el "Autoinventario de escucha". Página 340. Capítulo 9. Libro: "Comportamiento Organizacional". Stephen P. Robbins. Octava edición. Prentice Hall. Claves de las respuestas página A-28. TIEMPO APROXIMADO 20'. 

EJERCICIO EN GRUPO.

EJERCICIO 4.

"Ausencia de la comunicación no verbal". Página 341. Capítulo 9. Libro: "Comportamiento Organizacional". Stephen P. Robbins. Octava edición. Prentice Hall. TIEMPO APROXIMADO 20'.

RECURSOS.

Es necesario tener disponible una sala con un pizarrón de tiza líquida. De igual manera es necesario tener un papelógrafo, una computadora con su respectivo cañón o infocus, con el fin de realizar las exposiciones en "PowerPoint".

BIBLIOGRAFIA.

Stephen P. Robbins. "Comportamiento Organizacional". Octava edición. Editorial, "Prentice Hall". 

COMUNICACION INSTITUCIONAL EXTERNA. IMAGEN CORPORATIVA  (presentación power point)
OBJETIVO

Impartir los fundamentos teóricos y prácticos relacionados con la imagen institucional y la proyección de esta en su público objetivo. Es importante y necesaria una capacitación y orientación adecuada de la comunicación externa y la imagen corporativa de las ONGs, a todos los funcionarios que promuevan los servicios, con fin de mantener una credibilidad sólida en sus públicos de interés, y de esta manera ampliar su campo de acción en las comunidades en donde ofrecen sus servicios.     

OBJETIVOS ESPECIFICOS

a. Analizar cómo se proyecta la imagen de una institución en su entorno.  Implicaciones 

          y  riesgos.

b. Desarrollar las estrategias y las técnicas adecuadas para una buena  administración 

          de  la comunicación y la información en el entorno.

c. Analizar el papel de los actores responsables de generar la comunicación  hacia    
el  exterior de la institución.

     d. Analizar el rol de los actores que representen la  imagen de la institución  en  el  

         entorno.

TEMAS DE LA COMUNICACION EXTERNA

· La imagen corporativa. Definiciones y conceptos.

· Los segmentos de interés. Poblaciones objetivo.

· Los mensajes y los símbolos. La Publicidad.

· El marketing. El comportamiento de los usuarios de servicios. 

· "La gramática corporativa". Modelo propuesto por: Luis Tejada Palacios, "Gestión de la  

       de  la imagen corporativa", editorial "Norma". 1987. 

· Comunicación estratégica. Significados apropiados.

· La investigación. Cliente interno. Cliente externo. Las técnicas. 

· Las estrategias, los correctivos y los cambios.

METODOLOGIA.

La comunicación externa, debe tener una implementación teórica y una aplicación práctica. Es importante que los participantes desarrollen algunas estrategias en beneficio de la comunicación externa, una vez que hayan recibido el aporte teórico a cargo del instructor. Es igualmente importante, que se aprovechen las inquietudes y las experiencias de los asistentes a través de la discusión, con el fin de ampliar los conocimientos de todo el grupo. 

HERRAMIENTAS PARA ANALIZAR LA COMUNICACION EXTERNA.

EJERCICIOS EN GRUPO.

EJERCICIO 1.

Elección de los problemas más frecuentes en la comunicación externa: soluciones y alternativas.

FASE 1. Dividir el grupo en grupos más pequeños.

Una vez se hayan conformado los grupos, el instructor deberá sugerir que cada grupo piense en un listado de posibles problemas que se presentan en la comunicación externa.

FASE 2. 

En el momento que cada grupo tenga su listado, es necesario que se realice una matriz en el pizarrón, con el fin de ubicar los problemas de comunicación externa que tengan una mayor frecuencia por puntos.

TIEMPO APROXIMADO 10'.

FASE 3.

Una vez elegidos los problemas de mayor frecuencia, los grupos deberán trabajar nuevamente con el fin de buscar soluciones. TIEMPO APROXIMADO 15'.

FASE 4.

Una vez tenga cada grupo las soluciones posibles, deberán exponer de nuevo a todo el auditorio. El instructor tomará nota de los resultados y seleccionará con ayuda de todo el grupo las soluciones más coherentes y lógicas de las problemáticas planteadas. TIEMPO APROXIMADO 15'. 

EJERCICIO 2.

La misión institucional y los conceptos del servicio.

FASE 1. Dividir el grupo en varios grupos pequeños.

Una vez los grupos estén conformados, todos deberán leer la siguiente información: 

Una organización no gubernamental ha estado buscando recursos y canalizando dichos recursos en beneficio de los niños huérfanos de las principales ciudades del país. La labor inicial consistió en ofrecer alimentos y ropa a los niños que se encontraban en albergues y orfanatos. Con el correr del tiempo la organización ha obtenido más recursos y actualmente posee varios centros asistenciales a lo largo del territorio nacional. Por consiguiente, la oferta de servicios a esta población infantil se ha incrementado: salas cunas, viviendas, centros médicos, escuelas y colegios técnicos dotados con talleres y un editorial. Incluso se ha considerado la posibilidad de cubrir con estos servicios a niños cuyas familias vivan en extrema pobreza.

La dirección de esta ONG( "Ayudas maternales a la niñez abandonada" ), considera que se debe concebir una misión institucional, para lo cual cada uno de los grupos deberá plantear la misión para dicha ONG. TIEMPO APROXIMADO 20'.

FASE 2. Una vez que hayan terminado la tarea todos los grupos, los(a) delegados(as), deberán escribir en un papelógrafo la misión que han concebido para la ONG ("Ayudas maternales a la niñez abandonada" ). TIEMPO APROXIMADO 10'.

FASE 3. Teniendo escritas las misiones concebidas por cada grupo. El instructor le pedirá a todo el grupo que elija la misión más idónea y representativa de la ONG, Ayudas maternales a la niñez abandonada (AMANA). TIEMPO APROXIMADO 10'.      

FASE 4. Una vez se haya elegido la misión más idónea o adecuada para la ONG,  (AMANA); los grupos deberán trabajar nuevamente para determinar claramente los conceptos del servicio que ofrece esta ONG a la niñez abandonada y de extrema pobreza existente en un país como este. TIEMPO APROXIMADO 15'. El instructor deberá colaborar con algunos elementos de análisis, como son los conceptos del servicio, la población objetivo y sus características, las condiciones y características que deben cumplir los posibles beneficiados, etc.

RECURSOS.

Se requiere un papelógrafo, pizarrón de tiza líquida, una computadora, un infocus o cañón de proyección.

BIBLIOGRAFIA.

Stephen P. Robbins. "Comportamiento Organizacional. Octava edición. Editorial, "Prentice Hall". 

Luis Tejada Palacios, "Gestión de la imagen corporativa", Editorial, "Norma", 1987.

Cees B.M. Van Riel, "Comunicación corporativa". Edit, "Prentice Hall", 1997.

Henry Assel, "Comportamiento del consumidor". Edit, "Thomson". Sexta edición 1998.

Karl Erik Sviby, "Capital intelectual, la nueva riqueza en las empresas".Edit, "Máxima". 2000.
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