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0. INTRODUCCION

La Comunicacion se ha convertido en una herramienta absolutamente estratégica y
necesaria el mundo de las organizaciones modernas, sean éstas publicas, privadas,
eclesiales, no gubernamentales (ONG’S), etc. Por tal motivo, en la actualidad, la
comunicacion institucional busca ser planificada y gestionada de forma profesional, en
base a las necesidades y demandas sociales del siglo XXI. El interés en este tema no
solo esta asociado al campo empresarial, sino ahora las organizaciones eclesiales desean
desarrollar nuevos mecanismos efectivos que les permitan cumplir con sus metas y
objetivos institucionales, con el fin de ser entes de ayuda e impacto social mas eficaces.
Por casi 60 afos, la Iglesia Evangélica de Ifiaquito (IEVI) se ha consolidado como una
organizacion de caracter comunitario. Inici6 en 1951, como un grupo de estudio biblico
en un albergue y dispensario indigena, actual Hospital Voz Andes Quito. Posteriormente
con el aumento de los participantes, IEVI inaugura el templo el 21 de abril de 1957. En
los afios venideros el crecimiento fue gradual, de tal manera que su estructura
organizacional Consejo Directivo -Pastoral (representantes laicos y eclesiales) y area
Administrativa han ido evolucionando y adaptandose a las nuevas demandas y
requerimientos de la institucion y de la comunidad.

Al 2011, ya con un promedio de 2000 miembros, IEVI ha creado proyectos
comunitarios (abiertos a todo el publico) orientados al desarrollo integral del individuo y
de la familia, en el area espiritual, emocional, educativo, de salud a través de las
diferentes areas de servicio que ofrece, complementadas con la ayuda en Consejeria
Familiar y Matrimonial, capacitacion biblica y liderazgo, desarrollo personal, entre
otros. Se ha dado servicio ha un promedio de 5000 beneficiados por afio. También
cuenta con el respaldo de su propia fundacion “FUNADEHIN”, la cual trabaja con
programas propios de salud y con organizaciones gubernamentales como la
Vicepresidencia de la Republica. Es por ello que, en estos casi 60 afios, IEVI ha
marcado trascendencia, no solo por sus afios de existencia, sino también por el

compromiso de sus lideres en ser portavoces de propuestas y cambios no solo en el



contexto eclesial evangélico, sino en el marco de la sociedad ecuatoriana. La
organizacion consciente de su rol en la sociedad y de las diversas areas de asistencia
que ofrece, busca incrementar cada dia sus estandares de eficiencia, para asi ofrecer un
servicio de excelencia. Por tal motivo, considera relevante analizar su desempefio
comunicacional, con el fin de identificar las falencias y los aspectos positivos en este
campo, Yy posteriormente realizar una planificacion estratégica de comunicacion
interna (en base a sus necesidades y requerimientos), que constituya el pilar
fundamental para la consecucion de metas y objetivos. En general, IEVI busca efectuar
un estudio sobre los mejores medios, canales, estrategias, politicas, que se acoplen a sus
requerimientos, con el fin de fortalecer las relaciones internas, que a futuro se refleje en
un exitoso desenvolvimiento en las comunicaciones a nivel externo. Este estudio
también servird de base para otros organismos eclesiales que buscan mejorar e

implementar criterios de comunicacion organizacional dentro de sus instituciones.
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CAPITULO PRIMERO

LA COMUNICACION EN LAS ORGANIZACIONES

1.1 La Organizacién

El ser humano por su naturaleza es un ser relacional e interactivo que necesita del apoyo de
otros para formar sociedades emprendedoras y proactivas que contribuyan con la creacion
y el desarrollo de los pueblos. Desde una perspectiva mas amplia, las organizaciones son
unidades sociales (agrupaciones humanas) intencionalmente construidas y reconstruidas
para lograr objetivos especificos y con un propdsito definido. Por tal motivo, la influencia
de las organizaciones en la vida de los individuos ha sido y es fundamental.
Posteriormente, con el impulso de las relaciones internacionales, las organizaciones se han
convertido en organismos estratégicos, en donde los procesos institucionales se vuelven
mas importantes. Se da prioridad al trabajo intelectual, al andlisis de los cargos y las
funciones, se considera al individuo con la capacidad para dirigir, liderar, y es ahi donde
cobran importancia las organizaciones como entes de participacion colectiva. Una
organizacion solo existe cuando hay personas capaces de comunicarse, estan dispuestas a

actuar conjuntamente, y desean obtener un objetivo comun.

A continuacion algunas definiciones de organizacion:

« Una organizacion es “la accion y el efecto de articular, disponer y hacer operativos

un conjunto de medios, factores o elementos para la consecucion de un fin
concreto” *
e El Diccionario de la Real Academia Espafiola, en una de sus definiciones, menciona

que la organizacion “es una asociacion de personas regulada por un conjunto de

! Simén Andrade, Diccionario de Economia, Editorial Andrade, Tercera Edicidn, 2005, p. 448.



normas en funcion de determinados fines"?

e Una organizacion “es un sistema cuya estructura esta disefiada para que los recursos
humanos, financieros, fisicos, de informacién y otros se desenvuelvan de forma
coordinada, ordenada y regulada por un conjunto de normas para lograr

determinados fines™>.

e Una organizacion “es un sistema de actividades conscientemente coordinadas,
formado por dos 0 més personas® cuya cooperacion reciproca es esencial para la

existencia de aquélla.

Una organizacion nunca constituye una unidad lista y acabada, sino una entidad social
viva y cambiante, es decir se reconstruyen (se reestructuran y se redefinen) a medida que

los objetivos propuestos se logran o se descubren mejores medios para obtenerlos.

1.2 Tipos de Organizaciones

La sociedad moderna estd conformada por organizaciones complejas en extremo. Las
organizaciones son muy diversas en tamafo, caracteristicas, estructuras y objetivos. Unas
se dedican especificamente a conseguir ganancias para su sostenimiento vy otras sin fines

de lucro. Esto genera variedad y establece parametros para estructurar una organizacion.

De acuerdo a sus objetivos, estructuras y caracteristicas pueden dividirse en: 1)
Organizaciones segun sus fines 2) Organizaciones segun su formalidad y 3) Organizaciones

segun su grado de centralizacion.

2 Real Academia de la Lengua, la Organizacién, http://www.rae.es/
% lvan Thompson, Definicién de organizacion desde varios puntos de vista, Estados Unidos,McGraw-Hill , p. 2
* Chester I. Barnard, As funcoes do executivo, Sau Paulo, Atlas, 1971, p.9


http://www.rae.es/

1.2.1 Organizaciones entre sus fines.

Es decir, segun el motivo que tienen para realizar sus actividades. Estas se dividen en:

1) Organizaciones con fines de lucro: Llamadas empresas, tienen como uno de sus
principales fines (si no es el Gnico) generar una determinada ganancia o utilidad
para sus propietarios y accionistas.

2) Organizaciones sin fines de lucro: Buscan cumplir un determinado rol o funcion

en la sociedad sin pretender obtener ganancias monetarias por su labor.

1.2.2 Organizaciones segun su formalidad.

Son organismos que pueden presentar 0 no estructuras y sistemas oficiales definidos para

la toma decisiones, la comunicacion, el control organizacional, etc. Estas se dividen en:

1.2.2.1 Organizaciones Formales

Segun Idalberto Chiavenato:

La organizacion formal se caracterizan por tener una estructura organizacional, directrices, normas,
procedimientos, reglamentos, en fin, todos los aspectos que expresan como la organizacion pretende
gue sean las relaciones entre los drganos, cargos y ocupantes, con la finalidad de que sus objetivos
sean alcanzados y su equilibrio interno sea mantenido®

Este tipo de organizaciones pueden a su vez, tener uno 0 mas de los siguientes tipos:

1) Organizacion Lineal: Constituye la forma estructural mas simple, es decir

existe lineas directas y Unicas de autoridad y responsabilidad entre superior

> Chiavenato Idalberto, Introduccion a la Teoria General de la Administracion, McGraw-Hill Interamericana,
2000, pag. 1.



y subordinados. De ahi su formato piramidal. Las lineas de comunicacion

son estrictamente establecidas.

2) Organizacion Funcional: Es el tipo de estructura organizacional que se
basa en la especializacion de funciones, con el fin de establecer una
diferenciacion y una especializacion de actividades.

1.2.2.2 Organizaciones Informales

Este tipo de organizaciones no presentan medios o entes estrictamente  definidos
a nivel de autoridad (jerarquica o departamental), pero a pesar de esto se manejan
procesos de comunicacion y se toman de decisiones, basados en un control de
actividades (forma habitual de hacer las cosas en una organizacion)
Segun Hitt, Black y Porter, aunque practicamente todas las organizaciones tienen
cierto nivel de formalizacion, también todas las organizaciones, incluso las mas
formales, tienen un cierto grado de informalizacion®.

1.2.3 Organizaciones Segun su Grado de Centralizacion.

Es decir, segln la medida en que la autoridad se delega. Se dividen en:

1.2.3.1 Organizaciones Centralizadas:

® Hitt Michael, Black Stewart y Porter Lyman, Administracion, Novena Edicion, Pearson Educacién, México
S.Ade C.V., 2006, p. 234.



La autoridad se concentra en los entes superiores y es poca la autoridad que se
delega, en los niveles inferiores, para la toma de decisiones.

1.2.3.2 Organizaciones Descentralizadas:

En este tipo de organizacion la autoridad y la toma de decisiones se delega en la
cadena de mando (hasta donde sea posible). La descentralizacion es caracteristica de
organizaciones que funcionan en ambientes complejos, impredecibles o operan en
diferentes &reas geograficas (localidades) para llevar un mejor servicio al cliente. Las
empresas que enfrentan competencia intensa suelen descentralizar para mejorar la

capacidad de respuesta y creatividad.

Cabe recalcar que se puede tener una organizacion muy formal que esté altamente
centralizada, aunque también una organizacién formal que esté bastante descentralizada.
Por otro lado, también habria una organizacién altamente informal que esté descentralizada
o altamente centralizada’.

Es necesario sefialar que una entidad puede tener las caracteristicas de dos o tres tipos de
organizaciones al mismo tiempo, con lo cual una organizacion dard a conocer sus fines,

estructura y caracteristicas principales.

1.3 Evolucidn histdrica de la comunicacion organizacional

El estudio de la comunicacion en las organizaciones nace a principios del siglo XX, en
Estados Unidos y Europa, como resultado de diferentes posturas y disciplinas sociales. La
Administracion de Empresas ha hecho sus principales aportes de la mano de la psicologia
social, la sociologia y los modelos que tienen su origen en la Teoria de las Relaciones
Humanas, entre otros. Varios analistas han clasificado la evolucion de la comunicacion

organizacional en tres etapas basicamente: Era de la preparacion (1900-1940), en la cual

7 Ibid., p. 239.



el avance académico todavia era escaso. Los estudios se centraron fundamentalmente en los
procesos de comunicacién, en las cualidades, habilidades y técnicas necesarias para el
desarrollo de la comunicacion en las instituciones. Era de la Identificacion y
Consolidacion (1940 hasta 1980), los académicos empezaron a establecer los
lineamientos y contornos de una materia denominada “Business Speaking” que se
dedicaba al estudio del discurso estructurado y formal (escrito u oral) con especial énfasis
en la persuasion. Con el tiempo, esta materia empez06 a cristalizarse (1959) como una rama
de investigacion con identidad, caracter teorico, conceptual y semantico, siendo
denominada posteriormente con el término de “Industrial Communication” gracias al
aporte experimental e intelectual de muchos. Era de la Madurez e Innovacion (1980
hasta la actualidad), el avance intelectual e investigativo en la campo de las
comunicaciones ha jugado un papel notable, ain méas por con el avance tecnoldgico de la
informacion, la trascendencia de un mundo globalizado y competitivo, y por la adaptacion
diaria de sistemas de comunicacion internos y externos en las instituciones. A
continuacion una explicacién mas detallada de este proceso, a partir de 1940, donde el

desarrollo empezé a tener mayor relevancia.

1.3.1 Década de 1940

Con el auge del Movimiento de las Relaciones Humanas, en estos afios, se hizo hincapié
en el hecho de que un empleado informado es un empleado motivado y productivo. Se la
conoce como una etapa de informacidn, ya que las empresas dieron mucha importancia a
la trasmisidn de contenidos relevantes y de caracter institucional, expresados en revistas,
manuales, boletines de noticias, entre otros.

Varios estudiosos intentaron confirmar la eficacia de los medios de comunicacion
descendentes dirigidos a los trabajadores (Baker, Ballantine y True; Peterson y Jenkins,
1948)8. Todos estos analisis tenfan como objetivo mejorar los contenidos y publicaciones

escritas, con el fin de que los empleados se sientan motivados a la lectura. A la vez los

8 Baker, H., Ballantine, J.W.& True, J.M., Trasmitting information through management and union channels: Two case
studios, Princeton, NJ., Princeton University, Industrial Relations Section, 1949.



investigadores estudiaron los flujos de comunicacion descendente y los efectos en los
empleados. Por otro lado, se empezd a cuestionar la relacion existente entre el nivel
proporcional de informacion que recibian los trabajadores y su satisfaccion en el trabajo.

En general en esta época los estudios tuvieron como enfoque el analisis y desarrollo de los
medios de comunicacion masivos descendentes como elementos estratégicos para tener
informados a los trabajadores, asi como el nivel de relacion entre el grado de informacion

con el de motivacion.
1.3.2 Década de 1950

En esta década se da continuidad a las investigaciones realizadas en el periodo pasado y se
estudian tres importantes aspectos de la comunicacidn organizacional a) Los efectos de las
redes de comunicacion de grupos en el desarrollo de la organizacion b) La relacion entre
las actitudes y rendimiento, en base a la percepcion de la comunicacion (principalmente
ascendente y descendente) c) La distorsion de los mensajes en la comunicacion ascendente.
Como parte de este proceso, los grupos fueron analizados por varios técnicos entre ellos
Jablin (1986) quién centré sus estudios en dilucidar que elementos, factores o
circunstancias inciden en el nivel de productividad, la motivacion y satisfacciéon de las
redes empresariales. Jacobson y Seashore (1951) %y Weiss y Jacobson (1955) ° Ilevaron a
cabo nuevas investigaciones sobre el analisis de redes de comunicacién en estructuras
organizacionales complejas

Los estudios de comunicacion organizacional tenian como objetivo dilucidar los efectos
de las formas alternativas de comunicacion, las actitudes de gerentes (liderazgo), la
percepcion de los supervisores en cuanto a las crisis de comunicacion, entre otras
variables. Se examinaron temas como la distorsién e influencia de los mensajes en la
comunicacion ascendente entre jefe y subordinado (esto dependia del nivel de confianza).
Finalmente fue en este periodo cuando los investigadores empezaron a considerar la

importancia de estudiar la conducta en las organizaciones desde una perspectiva de

o Jacobson, E. y Seashore, S.E., “Communication practices in complex organizations”, Journal of Social Issues, p. 28-40.
% \Weiss, R.S. y Jacobson, E.H, “Method for the analysis of the structure of complex organizations”, American
Sociological Review, p.661- 668
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sistemas generales (Von Bertalanfy, 1950) ! y también desde una vision de sistemas
abiertos (Parsons, 1951)** A partir de estos afios la comunicacién organizacional va

vislumbrando su evolucion de herramienta a disciplina.

1.3.3 Década de 1960

La mayoria de estudios se centraron en el analisis de las redes y los ambientes de
comunicacion en las organizaciones. En esta época fue donde se produjo un gran avance
y desarrollo de estas lineas de investigacion.

Se analizd la predisposicion del supervisor hacia la comunicacién, su apertura para
transmitir informacion a los empleados y su predisposicién al didlogo, mas no a la
imposicion. También se concluyd que los enfoques participativos en la toma de decisiones
llevan a niveles mas altos de rendimiento, estado de &nimo y satisfaccion en los
empleados. PDM (Participation in Decision Making) fue objeto de numerosos estudios e
investigaciones empiricas en esta época .Se analizé cuéles son los criterios para categorizar
a un supervisor como eficiente con preguntas como ¢Qué perciben los miembros de una
organizacién como analogias de comunicacién de una buena supervision? Ademas se
analizé la problematica en mantener la distancia de informacion entre jefe y subordinado y

los factores o causas de motivacién en los empleados.

1.3.4 Década 1970.

En esta época se dio seguimiento a los estudios de décadas pasadas enfocados en clima
comunicacional; liderazgo empresarial, como un elemento primordial para la eficiencia
laboral; distorsion en el envio de mensajes ascendentes (subordinado- jefe) y en la
naturaleza de la retroalimentacion en la comunicacion entre ambos. En los programas de

investigacion se analiz6 también el rol y las funciones de la comunicacion abierta entre jefe

"' | Von, Bertala nffy, , “The teory ofopen systems in physics and biology”, Science, p. 23-39.
12 Parsons, T., The social system, New York, The Free Press, 1951.


http://www.monografias.com/trabajos14/disciplina/disciplina.shtml

— subordinado. Segun Redding (1972)*° para que exista una comunicacion abierta entre jefe
y subordinado debe existir apertura al momento de enviar un mensaje (sinceridad con lo
que expresamos Sea gue tenga una connotacion positiva o negativa) y apertura al recibir el
mensaje (a pesar de estar de acuerdo o no). Se llegd a la conclusion de que no existe un
método o modelo particular de comunicacion que contribuya en el éxito empresarial, ya
que cada organizacion exige una combinacion diferente de actitudes y conductas para
lograr la eficacia en el liderazgo.

Por otro lado los investigadores intentaron delinear los patrones los modelos o patrones de
interaccion que caracterizaban las relaciones jefe- subordinado como: calidad y cantidad de
la comunicacion ascendente y descendente, tiempos de comunicacion entre jefe y
subordinado, tipos de mensajes enviados y recibidos entre los miembros de la organizacion,
fuentes y canales para el envio de mensajes (oportunidad y exactitud) grado de satisfaccion
de la comunicacién organizacional. De acuerdo a las investigaciones de Jablin (1979) * los
niveles de satisfaccion en el trabajo de los subordinados estaban relacionados con la
retroalimentacion que recibian de sus superiores. En cuanto al analisis de las redes de
comunicacion organizacional supusieron un fuerte progreso para el futuro, debido al
desarrollo de los programas informaticos. Se comprobd que la tecnologia no so6lo afecta a
los modelos internos de comunicacion, sino también a las formas de comunicacion
utilizadas para coordinar las actividades entre los grupos organizacionales. Se analizaron
diversos factores en los pequefios grupos como: grado de liderazgo (estilos de direccion,
disefio de estrategias), caracteristicas de las tareas realizadas (tipos de tecnologia),
correlaciones de comunicacion en la toma de decisiones (grado de confianza y
retroalimentacion entre los distintos miembros). Los resultados llevaron a que el tipo de
tarea que desempefia un determinado grupo, la discusion y solucion de problemas en su
ambito de trabajo, asi como el nivel de produccién que alcanzan , afecta a los modelos de

comunicacion y de interaccion entre ellos.

B Redding, W.C., Communication within the organization: An interpretative review of theory and research, New York,
Industrial Communication Council, 1972.
14Jablin, F.M, “Superior-subordinate communications: the state of the art”, Psycological Bulletin, p. 1212.

10



1.3.5 Década 1980 en adelante

A partir de esta época las investigaciones que se han llevado a cabo en el campo de la
comunicacion organizacional han marcado las pautas actuales. El estudio de los ambientes
de comunicacion en las organizaciones (a nivel de grupo y a nivel organizacional), el
estudio de las redes (roles) y ambientes de comunicacion han sido de interés para los
investigadores. Asi como el aporte e impacto de las variables macrosistémicos en las
conductas y actitudes de comunicacion. Las instituciones estan siendo consideradas como
sistemas procesadores de informacion vinculadas con el avance de las nuevas tecnologias
(informaticas, comunicacionales), tanto en sus ambientes internos como externos. Este
enfoque propone considerar a las organizaciones como entes de continua adaptacion
respecto a las demandas informativas asociadas a los nuevos sistemas de comunicacion.

En la actualidad, la comunicaciéon se ha convertido en uno de los ejes centrales de las
organizaciones, ya que por medio de ella existe una mejor relacion comunicativa entre
actores internos y esto se refleja hacia los pablicos externos; creando una imagen e
identidad propia. Ademas, durante los Gltimos diez afios se han escrito en Estados Unidos
gran namero de textos relacionados, y los resultados de las investigaciones indican que la
comunicacion organizacional crece en popularidad como materia de estudio en las
universidades e institutos de educacion superior. En Europa han surgido grandes
investigadores como Joan Costa, Justo Villafafie, José Luis Pifiuel, José Gaitan, Annie
Bartoli, Cees Van Riel. Recientemente se ha enraizado en América Latina con Gaudencio
Torcuato, Carlos Fernandez Collado, Abraham Nosnik, Rafael Serrano, Maria Luisa Muriel
y Carmen Rota, donde México, Brasil y Argentina han protagonizado la produccion teorica

y la experiencia practica en este campo.

1.4 Descripcion de la comunicacion organizacional

La institucion en el siglo XXI demanda nuevos retos, derivados de los procesos de

globalizacién, concentracién de grupos econdmicos, nuevos modelos de administracion y
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gestidn, etc. Es por ello, que la comunicacion al estar presente en toda forma de relacién
humana se convierte en un eje trasversal e importante a nivel corporativo, tanto a nivel
interno como externo. La comunicacién organizacional es un sub-campo de la
comunicacion puablica, ya que toda institucion independientemente de su naturaleza, objeto
social, enfoque lucrativo o no, tiene un enfoque publico de acuerdo a las relaciones que
establece con sus publicos. Para los dirigentes de una institucion es fundamental una
comunicacion eficaz porque las funciones de planificacion, organizacion y control sélo
cobran cuerpo mediante la comunicacion organizacional.

Segun Horacio Andrade

La comunicacién organizacional es el conjunto de mensajes que se intercambian entre los
integrantes de una organizacion, y entre ésta y los diferentes publicos que tienen en su
entorno. Es decir un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el
flujo de mensajes que se dan entre los miembros de la organizacion, entre la organizacién y
su medio; o bien, influir en las opiniones, aptitudes y conductas de los publicos internos y
externos de la organizacion, todo ello con el fin de que ésta Gltima cumpla mejor y méas
répido los objetivos™

En consecuencia es una disciplina que tiene como objeto de estudio analizar la forma
(procesos) en que el que se da el fendmeno de la comunicacion dentro de las
organizaciones, mediante sistemas de investigacion que permitan conocer los problemas,
necesidades, fortalezas y el impacto de las diferentes variables organizacionales sobre la
comunicacion. Todo esto con la finalidad de contribuir con las estrategias empresariales y

las metas corporativas.

1.5 Importancia estratégica de la comunicacion para las organizaciones.

La comunicacion es un proceso social inherente en el ser humano y en consecuencia su

analisis en las organizaciones es de vital importancia. La comunicacion debe ser

15 . . e e . .. . . . ~
Varios autores, Definicion y alcance de la comunicacion organizacional, Trillas, Espafia, 2002.

12



considerada como una de las prioridades organizacionales, frente a las transformaciones
mundiales y a la revolucion tecnologica de la informacion y debe ejercer un poder
expresivo en el transcurso de la vida organizacional y en los procesos de la gestidn
participativa. La comunicacion debe ser planificada, pensada y administrada
estratégicamente atendiendo a la demanda de los publicos que integran la organizacion. En
la actualidad, las organizaciones son administradas en un contexto de complejidad creciente
porque los modelos estaticos tradicionales no resultan suficientes. Si bien estamos en la era
de los sistemas de informacion y las comunicaciones, no podemos olvidar que gran parte de
la tarea de llevar adelante una institucion recaen principalmente sobre los directivos: la
capacidad de comunicarse efectivamente, en calidad y cantidad, tanto para asumir los temas
centrales de toda gestidn, para la comprension de las necesidades de los publicos como para
liderar la estrategia. Es ahi cuando, la comunicacion institucional, se levanta como uno de
los pilares fundamentales y se hace estratégica en la medida en que se sabe donde estd y a
donde se quiere llegar, y para lograrlo se debe contar con una vision definida para analizar
y comprender el macro y micro entorno en el que se desenvuelve la organizacion.
Promover la comunicacion entre los miembros de una organizacion concibiendo la
implementacién de las habilidades comunicativas, facilitaria la integracion y coherencia
entre las realizaciones personales e institucionales y resultarian aspectos de gran relevancia
para el desarrollo organizacional, de ahi que gestionar la comunicacion implique definir un
conjunto de acciones y procedimientos mediante los cuales se desplieguen una variedad de
recursos de comunicacion para apoyar ese desarrollo. Una de las claves de la
competitividad para una empresa es la gestion de la comunicacion organizacional. La
comunicacion tiene un enfoque integrador y sistémico, es decir tanto el subsistema humano
como técnico, estan interrelacionados y son interdependientes y su buen desenvolvimiento
se da mediante procesos complejos. Las circunstancias actuales de las organizaciones, sus
publicos y su entorno exigen un cambio para que los servicios sean prestados con eficacia,
eficiencia y calidad traducidos en la transformacion de una organizacion con estructura
rigida y jerarquica en una organizacion comunicante (estructura flexible y horizontal), en
la cual la informacion es distribuida segun las necesidades individuales y en consecuencia

el interés por el entorno se evidencia y se genera una cultura participativa. Por otro lado, la
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comunicacion Y la cultura organizacional estan intimamente relacionadas y juntas forman
un conjunto de significados compartidos que proporcionan un marco comun de referencia,
que hace de la comunicacion un elemento prioritario, sobre todo ahora que las

organizaciones estan viviendo cambios fundamentales.

1.6 Funciones de la comunicacién organizacional

La utilidad de la Comunicacion Organizacional esta dada por las funciones que realiza en la
organizacion. Para poder determinar su importancia y el alcance del proceso comunicativo
es importante conocer que la misma es : Integral (abarca una variedad de modalidades
interna y externa, vertical, horizontal, diagonal, interpersonal, grupal e institucional y
mediatizada a través de canales diversos, escritos, audiovisuales y electronicos; un sistema,
es decir conjuga el subsistema técnico (medios que se utilizan para enviar informacion) y
humano mediante procesos complejos; estd relacionada estrechamente con la cultura
organizacional( conjunto de significados compartidos que generan un marco de referencia
y por tanto patrones similares de comportamiento; una responsabilidad compartida
(desarrollo de las habilidades de comunicacion en los distintos niveles y areas).

De la misma manera diferentes escuelas y enfoques han predominado en lo concerniente a
la organizacién de los procesos comunicativos. Entre ellos se cuentan: el enfoque
mecanico, el psicoldgico, el sistémico y el simbolico interpretativo. El enfoque mecanico
considera la comunicacién como un encadenamiento de causas y efectos donde se da gran
importancia a la transmision de mensajes entre emisor y receptor y como consecuencia
como influye en el proceso de retroalimentacion, con el fin de recibir un conjunto de
informaciones que permiten establecer estrategias, modificar decisiones, identificar nuevos
cursos de accion a nivel interno como externo. En el enfoque psicolégico se prioriza al
receptor como filtro conceptual, es decir, como el conjunto de actitudes, conocimientos,
percepciones, etc. y su interpretacion personal de las realidades comunicacionales de la
organizacion. En el enfoque simbolico interpretativo, la comunicacion fluye en todos los
sentidos en funcion de la cultura organizacional (fuerte énfasis en los aspectos culturales,

en las que por lo general se aplican formas de direccion relacionadas con la administracién
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de simbolos) En Latinoamérica, priman distintos enfoques, el mecanicista, el psicoldgico y
el tecndcrata cuyo eje central es la comunicacion como estrategia, que se basa en
determinar un sistema de objetivos y criterios de accion destinados a orientar la actividad
de la empresa basandose en aspectos como la reingenieria y la calidad total.

Partiendo de estos andlisis podriamos determinar tres funciones generales de la
comunicacion organizacional a) Descriptiva: que investiga y expone el estado de los
procesos comunicativos o la concepcion de las situaciones en los diferentes &mbitos de la
Organizacion. b) Evaluadora: Que explica las razones por las cuales los diferentes ambitos
actian de la manera en que lo hacen, es decir, es la ponderacion de los elementos que
influyen en los procesos comunicacionales que se estan produciendo. ¢) De desarrollo, que
analiza como reforzar aquello que ha sido evaluado como acertado y mejorar lo que fue
considerado erroneo, proponiendo ademés la forma de realizarlo. ElI area de la
comunicacion organizacional mas especificamente tiene como finalidad dar a conocer, a
sus colaboradores, informacién completa, confiable y oportuna sobre el entorno, sobre la
empresa y sobre su trabajo, a través de los distintos medios orales, escritos y electronicos,

de una manera efectiva y con una tendencia multi-direccional.
1.6.1 Tipos de comunicacion organizacional
1.6.1.1 Comunicacion Interna
Cuando los programas estan dirigidos al personal de la organizacion (directivos, gerencia
media, empleados y obreros). Se define como el conjunto de actividades efectuadas por
cualquier organizacion para la creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y entre
sus miembros, a través del uso de diferentes medios de comunicacion que los mantenga
informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos

organizacionales.

1.6.1.2 Comunicacion Externa
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Cuando se dirigen a los diferentes publicos externos de la organizaciéon (accionistas,
proveedores, clientes, distribuidores, autoridades gubernamentales, medios de
comunicacion, etc.). Se define como el conjunto de mensajes emitidos por cualquier
organizacion hacia sus diferentes pablicos externos, encaminados a mantener 0 mejorar sus
relaciones con ellos, a proyectar una imagen favorable o a promover sus productos y

servicios.
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CAPITULO DOS

ENFOQUE TEORICO DE LA COMUNICACION INTERNA

2.1 Definicion y funciones

Desde finales de los afios 70, la comunicacion interna se ha impuesto como una disciplina
de gestion institucional, se la considera como un instrumento eficaz para el desarrollo
organizacional, y para la consecucion de logros corporativos. Se la califica como una
herramienta de gestién definida como: “el modelo de mensajes compartidos entre los
miembros de una organizacion; es la interaccion humana que ocurre dentro de las
organizaciones Y entre los miembros de las mismas™®. En esos procesos de intercambio se
asignan y se delegan funciones, se establecen compromisos y se da el reconocimiento de
las capacidades individuales y grupales. La comunicacion interna debe satisfacer cuatro
necesidades basicas.

La compresion a fin de que los miembros tengan los medios para comprender a la institucién, sus
estructuras, su modo de funcionar y sus perspectivas. Cohesion a fin de crear entre los empleados un
sentimiento de pertenencia y de implicacion con la organizacion. El intercambio (participacion) a fin
de suscitar la creatividad y el espiritu en equipo; y la confrontacion a fin de que los empleados
puedan de este modo afirmar su papel y su lugar en la institucion.'’

La comunicacién interna debe satisfacer las necesidades de informacion y comunicacion de
las audiencias internas; apoyar el logro de objetivos, politicas, planes y programas
corporativos;  fortalecer la identidad institucional (en un clima de confianza y
motivacion). Ademas, debe “promover la comunicacién entre los miembros de la
organizacion de todos los niveles; contribuir a la creacion de espacios de informacion,
participacion y opinion; reducir los focos de conflicto interno a partir del fortalecimiento de

la cohesion de sus miembros, etc.” 18

16 Andreu, Pinillos, Comunicacion interna un paso por el tiempo, Deusto, Harvard Deusto Business Review, 1996.
Y M.H Westphalen y J. L. Pifiuel, La Direccion de Comunicacion, El Prado, Espafia, 2000, p. 182
18 Ritter Michael, Cultura Organizacional, Argentina, DIRCOM, 2008, p.10
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Segin Francisca Morales, la comunicacion interna debe enfocarse en tres &reas

basicamente:

Informacion para que las personas estén motivadas al realizar su trabajo y lo desarrollen
eficazmente; explicacién para que todos los departamentos puedan identificar los objetivos que
persigue la institucion y conocer las razones de las 6rdenes y tareas. Interrogacion para fomentar la
comunicacién entre los distintos departamentos y permitir el intercambio de informacién.™

La responsabilidad en el manejo de la Comunicacion interna recae, en primer lugar, en la
Direccion General (principales lideres y representantes departamentales) seguido de las
areas de Comunicacion y de Recursos Humanos. La eficacia de la misma esta garantizada,
en parte, por dos factores: el estilo de direccién y la estructura formal de la institucion. Un
estilo de direccion participativo basado en la confianza y en la comunicacién, junto con la
construccion de canales formales e informales adecuados fomenta un ambiente propicio
para su buen desarrollo
Es por ello necesario que se prevea espacios emergentes de comunicacion que faciliten a los
empleados ser parte de los procesos orientados a la creacion de valor, de sentimientos de pertenencia
y su valoracién como capital social en las organizaciones. Se trata de involucrar en lugar de
convencer e imponer, de fomentar la toma de decisiones a partir de la experiencia de los propios
integrantes de la institucion, de favorecer la integracion entre los objetivos institucionales vy los

individuales, de contar con el personal como recurso estratégico, como cliente interno y no
solamente como un eslabén en la cadena de valor®®

Para que existan parametros claros a nivel institucional, la Direccion y los representantes
comunicacionales deben crear politicas que permitan establecer procesos de intercambio,
asignacion de funciones, planificacion de estrategias en beneficio y consecucion de los
objetivos corporativos. La comunicacion interna debe incentivar el trabajo en equipo y

romper con las barreras comunicacionales entre las diferentes areas y niveles.

' Francisca Morales, La comunicacion interna en las organizaciones, Barcelona, Ediciones gestién 2000, 2001, p. 226.
20,
Ibid., p. 14.
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2.2 Tipos de comunicacion interna

La comunicacién formal e informal son complemento la una de la otra y estan relacionadas
entre si para el mejoramiento continuo de la organizacion, en el &mbito de las

comunicaciones; ambas son de caracter multidireccional.

2.2.1 Comunicacién Formal

La comunicacién es formal cuando se desarrolla en términos de relaciones pautadas
requeridas por la organizacion. Estd muy definida por la direccion, ya que sigue las lineas
del organigrama institucional (vision clara del manejo de los flujos de comunicacion o
informacion). Generalmente este modelo se desarrolla dentro de organizaciones, en las
cuales sus miembros se relacionan ya sea por roles o lineas de autoridad (a nivel horizontal
y vertical) desde los lideres hasta el rango ultimo de la institucion; y en un ambiente
funcional donde se analiza las diferentes tareas. Es decir, la comunicacion formal expresa
la forma en que los colaboradores deben actuar para garantizar el desarrollo de las
relaciones internas de una manera planificada y eficiente. Cumple dos objetivos
primordiales: motivar a los colaboradores y facilitar la toma de decisiones funcionamiento
de la organizacion. “El principal rasgo diferenciador entre la comunicacion formal y la
informal reside en la estética del discurso, por lo cual un mensaje por el correo

electrénico puede ser tanto una comunicacién formal como informal”?*

2.2.2 Comunicacién Informal.

Este tipo de comunicacion surge de las relaciones sociales en la institucion. Es toda la
informacidn que se crea y se emite de forma no oficial y que puede tener relacion o no
con las actividades de la organizacién. Se produce de forma espontanea y esta motivada en

su mayor parte por las percepciones del individuo (independientemente del cargo). Otros

! bid., p. 22.
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autores, la definen como la informacion vaga y confusa, que procede de fuentes no
claramente identificadas, dando lugar a un conocimiento generalizado sobre temas que
afectan a la organizacion “Siempre que un individuo de la organizacion necesita
comunicarse con otro y no dispone de un canal formal para poder realizarlo aparece esta

comunicacion?®”

. La comunicacion informal se da en un clima de mayor confianza,
distension y empatia entre colaboradores. Por lo tanto este tipo de comunicacion es mas
usual que la formal, ya que el ser humano por su esencia relacional la utiliza cominmente.
Por lo tanto, se la puede definir como la transmisién de informacion por canales no

oficiales a nivel institucional.

2.2.2.1 El rumor organizacional

El rumor obviamente no posee estructura formal, no esta bajo el control de los principales
lideres y ni siquiera de los empleados. Se mueve en todos los niveles de la institucion, no se
restringe a los niveles fisicos, trasciende a los &mbitos privados de los colaboradores y
Ileva contenido en cuanto a cambios y realidades institucionales. “Es un resultado natural,
propio de toda interaccion humana, por lo tanto, no debemos alarmarnos cada vez que lo
detectamos, ya que es fruto de la relacién social y humana, de la interaccion vy
comunicacién que se produce en todo &mbito empresarial”®® El proceso de difusién de
rumores estd dado en las instituciones por lo que cominmente se conoce como “Radio

Pasillo”?*

, un mecanismo utilizado por las personas de un grupo para circular informacién
importante que, en varias ocasiones, la comunicacion formal no la satisface. Este hecho de
intercambiar ideas se presenta en las actividades cotidianas de los empleados desde el
momento que toman el bus, en las reuniones, comedores, terminada la jornada laboral
etc., en fin en todo los lugares de la institucion donde, por alguna razon, los colaboradores
pueden interactuar. Es tan impresionante el nivel de alcance del rumor, que incluso
trasciende a las familias de los implicados que pueden comentar, en su contexto, las

realidades y vivencias de la organizacién. “El rumor es infalible.....ya que las personas

%2 Francisca Serrano, La comunicacion interna en las organizaciones, Barcelona, Ediciones gestién 2000, 2001, p. 226.
= José, Bel Mallén, Comunicar para crear valor, Espaiia, EUNSA, 2005, p. 144.
2* Michael Ritter, Cultura Organizacional, Dircom, Argentina, 2008, p. 23.
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comienzan a interactuar y buscar desesperadamente una respuesta, y una vez iniciado el

proceso, no tarda en aparecer un indicio, con precision’?

2.2.2.1.1 Principales causa de los rumores.

1) Falta de informacién: Como ya lo mencionamos, la falta de comunicacion
sobre asuntos que interesan a los colaboradores es un factor crucial. Cuando no
tiene conocimiento de una situacion lo que comunmente se realiza es especular, en
consecuencia los servidores tratardn de dar sentido y explicacion a lo que suscita a
nivel interno. Por lo tanto se debe fortalecer estos elementos con salarios justos,

dando apertura al dialogo (canales y vias de comunicacion abiertos).

2) Falta de motivacion e inseguridad en el &mbito laboral: Estos elementos
conjuntamente con la inestabilidad econémica hacen que los empleados estén méas
receptivos y perciban de manera mas negativa los acontecimientos, e incluso hasta

imaginarse lo peor.

3) Conflictos entre los distintos departamentos: Los rumores crecen en
situaciones de tension: “ante un estilo de direccion excesivamente controlador y
rigido, poco participativo; ante un directivo poco implicado en los procesos de
comunicacién; o ante tensiones competitivas entre dos departamentos”?°

Para evitar estas circunstancias se debe fomentar sistemas de cooperacion y de
trabajo en equipo entre departamentos que tenga intereses en comun y guarden
relacién a nivel laboral. En el que las metas propias y particulares se adhieran a los
objetivos y planes de la institucion, en donde la apertura al diadlogo y estilo
participativo sea un hecho (implicacion de los lideres y servidores en el proceso de
comunicacion). El rumor es méas rapido que la comunicacién formal (cadena

jerérquica), ya que por su naturaleza se promueve y se divulga agilmente, antes de

25 ,
Ibid., p. 24.
2 José, Bel Ballén, Comunicar para crear valor, Espafia, EUNSA, , 2005, p. 145.
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gue se prepare la comunicacion oficial, los colaboradores, generalmente, ya estan
enterados de las noticias. La velocidad con la que unos se propagan mas que otros,
depende del fuerte interés del colectivo que siempre buscara explicar racionalmente

(explicar, justificar), en base a sus intereses emocionales.

2.3 Flujos de comunicacion interna

Los siguientes flujos pueden presentarse tanto en un ambiente de comunicacion formal
como informal, ya que ambos son multidireccionales. Es importante también recalcar que

las herramientas

2.3.1 Flujo descendente

Se produce cuando se transmite informacion desde los niveles superiores hasta los
inferiores. Es el tipo de comunicacion mas bésico y el que mas se utiliza. Suele ser
considerado como la forma natural mas espontanea de transmitir informacion en las
organizaciones. Surge de la alta direccion y desciende de forma vertical hacia los niveles
inferiores. Es una herramienta de gestion muy importante para dirigir correctamente el
desarrollo de las tareas que se realizan en la institucion. Su mision es transmitir
instrucciones y ordenes basadas en actividades y objetivos que deben conseguir todos los
miembros (responsables y subordinados), asi como de todos aquellos que son necesarios
para su correcto funcionamiento. Los mensajes descendentes deben ser veraces, claros y
deben contener siempre informacién necesaria y Util para los publicos a los que estan
dirigidos. Para su desarrollo y funcionamiento la comunicacion descendente utiliza

diversos medios y soportes para ser transmitida (principalmente escritos).

2.3.1.1 Objetivos de la comunicacion descendente

1) Implantar y fortalecer la cultura de las organizaciones

2) Reducir la incertidumbre del rumor
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3) Mantener informados a los trabajadores de todos los aspectos que son
necesarios para el desempefio de sus actividades.

2.3.1. 2 Principales funciones de la comunicacion descendente

1) Enviar érdenes mdaltiples a lo largo de la jerarquia.

2) Proporcionar a los miembros de la organizacién informacion relacionada
con el trabajo y un analisis del desempefio del mismo.

3) Adoctrinar a los miembros para que reconozcan e internalicen los objetivos

de la organizacion.

2.3.1.3 Formas de comunicacion descendente

1) Reuniones cortas de trabajo y de formacion.

2) Entrevistas personales: Para conversar sobre el desarrollo personal y sus
departamentos, con el fin de corregir errores, proponer metas, etc.

3) Manuales de procedimientos: Contienen normas sobre las caracteristicas de
cada puesto de trabajo, sobre la composicién y fines de la institucion, el
organigrama, departamentos, relaciones, etc.

4) Informes anuales de la empresa,

5) Publicaciones periddicas de distribucion general.

6) Noticias o flashes informativos breves (a través de soportes de pared o
medios de informacion; rapidos en la transmision y de facil lectura y
comprension)

7) Hojas o boletines informativos.

8) Tablones de anuncios

9) Folletos y campafias publicitarias en el interior de la organizacion.

10) Carteleras.

11) Los objetos promocionales.

12) El video.
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2.3.1.4 Barreras o debilidades de la comunicacién descendente.

1)

2)

3)

4)

5)

Favorecer el

Saturacion de los canales de comunicacion (sobrecargados de mensajes)
dando como resultado un exceso de 6rdenes que pueden confundir y frustrar
a los trabajadores.

Con frecuencia es poco clara, las Ordenes son comunicadas con prisa,
dejando a los subordinados inseguros con las 6rdenes que han recibido. O lo
contrario, mucha terminologia y términos rebuscados (técnicos) que han
incompresible o poco precisa la comunicacion.

Ambiguedad en las érdenes o disposicion de tareas de los superiores a los
colaboradores.

Comunicacion en serie 0 en cadena de mensajes de un individuo a otro, sin
la certeza o seguridad de que exista retroalimentacion.

Mensajes de caracter repetitivo por parte de los superiores que denotan

desconfianza, duda de la capacidad intelectual de los colaboradores y demas.

2.3.2 Flujo ascendente

Flujo de comunicacion hacia arriba. Surge de los niveles bajos (posiciones jerarquicas
inferiores) de la institucion y su recorrido es justo el contrario de la descendente, nace en la
base de los colaboradores y se dirige siguiendo diferentes caminos, en funcion de coémo

estdn organizados los canales formales de comunicacion hacia la alta direccion de la

2.3.2.1 Objetivos de la comunicacion ascendente

didlogo social en la empresa o institucidn para que todos se sientan

protagonistas de la actividad y de los objetivos corporativos. Que afloren energias y
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potencialidades ocultas. Lograr el maximo aprovechamiento de las ideas. Favorecer el

autoanalisis y la reflexién. Estimular el consenso.

2.3.2.2 Principales funciones de la comunicacién ascendente

1) Proporcionar a los directivos la retroalimentacion adecuada acerca de
asuntos y problemas actuales de la organizacion, necesarios a la hora de
tomar decisiones para dirigir con eficacia.

2) Ser una fuente primaria de retorno informativo para la direccion, que
permite determinar la efectividad de su comunicacion descendente.

3) Aliviar tensiones, al permitir a los miembros de nivel inferior de la
organizacion compartir informacidn relevante con sus supervisores.

4) Es una fuente primaria de retroalimentacion para los mandos superiores, ya
que permite determinar la efectividad y su fidedigna de su comunicacion
descendente. Proporciona a los directivos la retroalimentacion que necesitan
para tomar decisiones, a la hora de dirigir la organizacién sobre
acontecimientos diarios que se producen en la empresa.

5) Alivia tensiones de los empleados permitiendo a los miembros mas bajos de
la organizacion compartir informacion relevante con sus superiores.

6) Estimula la participacion y el compromiso de los empleados y de ese modo
intensifica la cultura organizacional.

7) Recoger inputs procedentes de todos los rincones de la organizacion, que
son muy importantes y se deben tener en cuenta en el momento de disefar
las politicas estratégicas de la compafiia.

Segun Serrano Francisca

Estimula la participacion y el compromiso de todos, de este modo se intensifica la cohesion
de la organizacién (sin embargo los canales de comunicacidon ascendentes estan,
normalmente, poco desarrollados en las organizaciones empresariales, lo que causa muchos
problemas de eficacia de la comunicacion?®’

27 . . cs . . . .. .z
Francisca Serrano, La comunicacion interna en las organizaciones, Barcelona, Ediciones gestion 2000, 2001, p.. 226.
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2.3.2.3 Herramientas de comunicacién ascendente

1)

2)

3)

4)

5)
6)

7)

Reuniones periodicas: Con los distintos departamentos para evaluar
objetivos, procesos de trabajo, etc.

Entrevistas  personalizadas: Para formalizar  sugerencias, quejas,
planificacion para cooperar y ayudar con el trabajo de los empleados, etc.
Jornadas de despachos abiertos.

Circulos de calidad: Reuniones de personas pertenecientes a distintos
departamentos, con el fin de encontrar mejoras en el desarrollo de los
procesos de actividades.

Teléfonos de servicios.

Fomentando las encuestas: Método que contribuye a expresar puntos de
vistas en relacion a distintos temas. Generalmente tiene un carécter privado
y confidencial.

Sistemas de sugerencias (buzones, cartas al director, linea telefonica, etc.)

Estos sistemas estimulan y crean y buen clima dentro de la organizacion.

2.3.2.4 Barreras o debilidades de la comunicacion ascendente

1)

2)

3)

Poca receptividad de los directores: Por no tener el habito ni el tiempo para
escuchar a sus colaboradores.

Cuando la comunicacion se estanca en alguno de los niveles del
organigrama, por medio a que las sugerencias u opiniones no lleguen a los
oidos de los superiores, que generen represalias. Pero el no tratar a tiempo
los problemas podria ocasionar conflictos a largo plazo.

Poca receptividad de los directores: Cuando los subordinados dominados por
los prejuicios deducen que no van a ser escuchadas sus sugerencias u
opiniones o consideran gue sus opiniones no son importantes, que no es el

momento oportuno o por temor a las represalias.
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4) Cuando el entorno laboral es conflictivo o los departamentos estan dispersos
geogréficamente, los organigramas no estan claramente definidos.
5) La insuficiencia de canales.

6) El riesgo de facilitar el excesivo control por parte de la direccion.

2.3.3 Flujo horizontal

Se produce entre personas y departamentos que estdn en un mismo nivel o rango,
produciendo un intercambio de informacién entre compafieros. Es un tipo de comunicacion
que ocurre con mas frecuencia, ya que los iguales comparten un marco comun de
referencia, hecho que influye de forma directa en la trasmision fidedigna de la
informacién. Los mensajes horizontales son principalmente de naturaleza coordinadora.
Para que sean efectivos es imprescindible que existan relaciones interpersonales agiles y de
cooperacion entre los miembros, que les permita desarrollar confianza entre y comunicarse

de forma eficaz.

2.3.3.1 Objetivos de la comunicaciéon horizontal

1) Facilitar los intercambios y la comunicacion personal e interdepartamental.
2) Hacer posible un proyecto de empresa basados en la participacion.

3) Mejorar el desarrollo institucional.

4) Incrementar la cohesion interna.

5) Agilizar los procesos de gestion.

6) Generar equipos multidisciplinarios de trabajo (mejor coordinacion de

actividades).

2.3.3.2 Principales funciones de la comunicacion horizontal

1) Facilitar la coordinacion de tareas y establecer relaciones interpersonales

efectivas para el cumplimiento de metas.
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2) Proporcionar un medio para compartir informacion relevante de la
organizacion entre colegas.

3) Es un canal adecuado para la resolucion de problemas y conflictos de
direccion entre colegas.

4) Permite que los colegas se apoyen mutuamente.

5) Facilitar la eliminacion de falsos rumores 0 malos entendidos.

2.3.3.3 Herramientas de la comunicacion horizontal

1) Reuniones de trabajo entre departamentos.
2) Encuentros y eventos que permitan el didlogo Y el contraste de opiniones.
3) Elaboracion de informes.

4) Comunicados varios (cartas internas, notas recordatorias, etc.)

2.3.3.4 Barreras o debilidades de la comunicacion horizontal

1) Falta de interés de los implicados.

2) Poco tiempo de los miembros de cada area para tareas de comunicacion.

3) Ausencia de canales establecidos.

4) La Direccion puede no reconocer a la comunicacion horizontal como una

forma atil y necesaria de comunicacion en las organizaciones.
2.3. 4. Flujo diagonal o lateral
La comunicacion diagonal se produce por el contacto entre individuos de un nivel
superior o inferior de otros departamentos. Es decir, puede desarrollarse desde el personal

de linea hasta los principales representantes de la organizacion. La comunicacion lateral

normalmente facilita la resolucién de problemas y la coordinacion de trabajo. “Ademas,
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propicia que se desarrolle en toda la compafiia una visién de las metas y las preocupaciones
de la organizacién®

La comunicacion lateral se puede dar a través de canales formales, pero con mas frecuencia
se presenta de manera informal porque fuera de la estructura que se maneja en el
organigrama institucional. Se desarrolla en sistemas de trabajo donde se mantienen
relaciones intrinsecas de interdependencia y entre organizaciones o departamentos donde se

presentan un nimero considerable de relaciones funcionales.
2.3.4.1 Objetivo de la comunicacion diagonal o lateral

Ofrecer un canal directo de coordinacion y solucion de problemas entre colaboradores de
distintos niveles. De esta manera se evita los procedimientos lentos hasta comunicarse por

medio de un superior comun.
2.3.4.2 Funciones de la comunicacion diagonal

1) Mantener a los lideres (niveles superiores) informados, con el fin de reforzar
los rangos de autoridad.

2) Facilitar la interaccion oportuna y rapida de los miembros cuando no pueden
comunicarse por medio de los canales habituales.

3) Establecer relaciones mas cercanas entre colaboradores. Esas relaciones son
una parte importante de la satisfaccion del empleado.

4) Conformar equipos de trabajo integrados por personas de distintas

procedencias (especialidades, areas, niveles y funciones).

28Judith, Gorddn, Comportamiento Organizacional, México, Prentice Hall, Quinta Edicién, 2000, p. 274.
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2.3.4.3 Herramientas de la comunicacion diagonal

1) E-mail

2) Diélogo (llamadas telefonicas)

3) Informes de actividades y resolucion de proyectos.
4) Encuentros y congresos institucionales.

5) Reuniones internas ( principales lideres de cada area)

2.3.4.4 Barreras o debilidades de la comunicacion diagonal

1) La comunicacion cara a cara, en ocasiones, se torna dificil por la ubicacion de
los departamentos.

2) Las relaciones a veces ven obstaculizadas por el celo de algunos superiores.

3) Presenta confusiones en la unidad de mando, cuando los empleados al recibir
comunicados no saben si obedecer a su jefe directo o al del otro departamento.

4) Omision de informacion entre todos los implicados.

5) Abuso de la comunicacion escrita, frenando la rapidez de las acciones.

2.4 Comunicacion internay cultura institucional

Edgar K. Shein, uno de los mas estudiosos en este campo, define a la cultura institucional

como:

El conjunto de normas y valores que caracterizan el estilo, la filosofia, la personalidad, el
clima y el espiritu de la empresa junto con el modo de estructurar y administrar los recursos
materiales y humanos que la configuran y teniendo en cuenta la influencia del entorno en el
que se encuentran®.

Partiendo de este principio se puede deducir que es la manera en que actdan los integrantes

de un grupo, en base a los valores y creencias compartidas a nivel institucional. La cultura

influye en todos los procesos y proporciona un marco comun de referencia que permite

2 Edgar, Shein, Psicologia de la Organizacion, Editorial Prentice — Hall, México, 2000.
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tener una concepcion mas o menos homogénea de la realidad institucional y de sus patrones
de conducta. Este elemento determinard en gran medida el proceso y desarrollo de la
comunicacién interna y viceversa, llegando a ser uno de los factores determinantes®.La
comunicacion es importante para la creacion y el fortalecimiento de los valores culturales
necesarios para apoyar la estrategia institucional. La cultura corporativa a su vez es creada
por la calidad del medio ambiente interno; en consecuencia, condiciona el grado de
cooperacion y de dedicacion y el conjunto de propositos dentro de una organizacion. La
cultura fortalece el compromiso organizacional y aumenta la congruencia del

comportamiento del empleado.

2.4.1 Funciones de la cultura organizacional

Funciones primarias

1) La identificacion.- Hace referencia a un perfil de personalidad propio de la
institucion. “Este perfil potencia, por un lado, el reconocimiento de la empresa por
parte de terceros y, por otro lado, establece posibilidades de identificacion para los

propios miembros, aumentando su autoconciencia”".

2) La Integracion.- Hace referencia al proceso de comprension y entendimiento entre
cada uno de los miembros. Se analizan las diferentes razones, elementos que

propician o generan unidad dentro en la institucion.

3) Coordinacion.- Hace referencia a la coordinacion y al manejo de procedimientos
en cuanto a la aplicacién de normas y valores. “La funcion coordinadora de la

cultura permite delegar en los empleados mayor libertad de accion y decisiones,

0 José Bel Mallén, Comunicar para crear valor, Eunsa, Espafia, 2005, p. 139
31 Michael Ritter, Cultura Organizacional, Dircom, Argentina, 2008, p. 45
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dado que ellos mismos alinean, por convencimiento propio, su comportamiento a

los valores y objetivos de la organizacion”*.

4) Motivacion.- La cultura organizacional le da sentido al trabajo por lo que es o
puede ser un potente motivador hacia el interior de la organizacion, lo que se

percibira al exterior.

La cultura organizacional transmite un sentido de identidad a sus miembros, por ende es un
vinculo social que ayuda a mantener unida la organizacién mediante pautas y normas que
marcan estilos de comportamientos. Por eso es un mecanismo que controla y da sentido a

todo, guiando y modelando actitudes de los miembros de la organizacion

Grafico 2

Funciones de la cultura organizacional

La cultura organizacional La cultura organizacional
como ligacién interna como piloto automatico
Integracion Coordinacién

Exito de la

Organizacién

Motivacion Identificacion

La cultura organizacional como o
. . o La cultura organizacional como
comunidad meritocratica y de ' o
personalidad de la institucion
valores.

Fuente: Michael Ritter, Cultura Organizacional, Crujia Ediciones, Argentina, 2008.

%2 |bid, pag 46.
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2.5 Comunicacion interna e Identidad corporativa

La identidad corporativa es aquello que la institucion quiere ser y en consecuencia
manifiesta, partiendo de una serie de atributos identificadores y diferenciados. Al hablar de
identidad hacemos referencia a la personalidad de la empresa, y abarca todas las formas de
expresion de la institucion, ya sean verbales, simbolicas o de comportamiento. Esta
personalidad es la conjuncién de su historia, de su ética y de su filosofia de trabajo, pero
también esta formada por los comportamientos cotidianos y las normas establecidas por la
direccion. La identidad en una organizacion la constituye todo aquello que permita
distinguir como singular y diferente de las demas. Se materializa a través de una estructura.
Se define por los recursos de que dispone y el uso que de ellos hace, por las relaciones entre
sus integrantes y con el entorno, por los modos que dichas relaciones adoptan, por los
propdsitos que orientan las acciones y los programas existentes para su implementacion
Asi, la identidad tiene multiples manifestaciones: esta en los roles y en su tecnologia, en sus
sistemas de informacion y control, en los modos en que se toman las decisiones, en los
procesos de socializacion de sus miembros, en la disciplina que imparte, en las formas que
asumen el poder y la autoridad, en los modos de interaccion entre sus integrantes, en sus
paredes y en su equipamiento, en sus recursos y en su discurso. Es decir, posibilita la
reproduccion comunicativa de la cultura, entendida como el sistema o principios basicos
que las personas que conforman una organizacion comparten y aceptan, es decir, las pautas
generales que orientan los comportamientos personales y grupales. La definiciéon de la
identidad es el elemento béasico de la estrategia de imagen institucional, puesto que
constituye su base y es el aspecto globalizador y unificadora de la comunicacion
corporativa.

La imagen institucional es la percepcion, el juicio o la valoracién que tiene el publico
interno y externo sobre la organizacion La imagen no solamente es una percepcion visual
de algo, sino sobre todo una abstraccion intelectual (representacion mental), la idea o la
opinién que nos hacemos de la organizacion se buena o mala (reputacion). Este elemento
tiene una gran influencia en el éxito general de la institucion, La imagen es lo que los

colaboradores y el pablico creen de la organizacion, asi como de sus marcas y Servicios,
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todo ello a partir de su experiencia y observacion. Es importante guiar y orientar la
percepcion del pablico interno como externo, con el fin de que la imagen guarde relacion
con la identidad de la organizacion. Algunas de las razones del cuidado de la imagen de la
organizacion, segun Joan Costa es: “Destacar la verdadera identidad de la organizacion,
Transmitir notoriedad y prestigio. Reflejar la auténtica importancia y dimension de la
organizacion.®®

En sintesis, se trata de posicionar la organizacion en la mente de los colaboradores y del
publico como una especie de retrato mental (imagen) que puede ser desglosado en varios
atributos (positivos 0 negativos) y en base a ésta valoracién el individuo actuara, con lo
cual la imagen existente en la memoria jugard un papel importante como motivador de las

colaboradores y de los publicos.

2.6 Comunicacion internay clima organizacional

El clima organizacional hace referencia al ambiente interno que existe entre los miembros
de una organizacion, esta estrechamente ligado al grado de motivacion de los individuos, y
en consecuencia a las razones o motivos que impulsa al grupo a actuar de determinada
manera o0 de acuerdo a un comportamiento especifico. La motivacion en el &mbito laboral
es uno de los factores indispensables de analizar dentro del comportamiento de los
individuos. Sin conocer las causas internas (motivaciones) es imposible conocer ciertos
comportamientos. “Es el motivo que impulsa a una persona a actuar de determinada
manera, o por lo menos, que origina una propension hacia un comportamiento especifico™*
Cuando el grupo tiene una gran motivacion, el clima motivacional permite establecer
relaciones satisfactorias de animacion, interés, colaboracion, etc. Cuando la motivacion es
escasa, ya sea por frustracion o por impedimentos para la satisfaccion de necesidades, el

clima organizacional tiende a enfriarse y sobrevienen estados de depresion, desinterés,

3 Joan Costa, La imagen corporativa en el siglo XXI, La Crujia, Argentina, 2001.

** Fremont E. Kast, James E. Rosenzweig, Organization and Management: A Systems Approach, Tokio,
McGraw- Hill Kogakusha, 1970, p. 245

34



apatia, descontento, etc., hasta llegar a estados de agresividad, agitacion, inconformidad,
etc., caracteristicos de situaciones en que los empleados se enfrentan abiertamente contra la
institucion. En consecuencia, el clima organizacional es favorable cuando proporciona la
satisfaccion de las necesidades personales y eleva el estado de animo de los miembros, y

desfavorable cuando no logra satisfacer esas necesidades.

2.7 La Comunicacion interpersonal

Blake y Haroldsen la define como la interaccion que tiene lugar en forma directa entre dos
0 maés personas fisicamente préximas, y en que la pueden utilizarse los cinco sentidos, con
retroalimentacién inmediata® La comunicacion interpersonal es una interaccion de
naturaleza conversacional que implica el intercambio de informacion verbal y no verbal

entre dos 0 mas participantes.

2.7.1 Caracteristicas de este tipo de comunicacion

1) Contacto previo entre dos 0 mas personas (cara a cara) Entrada de cada uno de los
involucrados en el marco conceptual del otro.

2) Existe un tema en comun al momento del contacto.

3) Una relacion donde los participantes interactian( un solo foco de atencidn cognitiva
visual)

4) La interaccion se lleva a cabo mediante un intercambio de mensajes, en el cual cada

participante ofrece a los demas un conjunto de sefiales para ser interpretadas.

* Blake y Haroldsen, Taxonomia de conceptos de la comunicacién, Nuevomar, México, 1994, p. 30.
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2.7.2 Conflictos y barreras en la comunicacién interpersonal

El manejar las relaciones interpersonales en las organizaciones es un tema complejo,

mencionaré los que mayormente se presentan:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Distorsion seméntica.- Es la atribucion de significados diferentes a palabras poco
usuales, ambiguas y cargadas de emotividad, asi como a conceptos abstractos.
Distorsion serial.- Es la alteracion o deformacion del mensaje que viaja de una
persona a otra; crea malentendidos cuando cada uno de los receptores presenta una
idea diferente

Sobrecarga de informacion.- Es el exceso de informacion. Ocurre cuando un
miembro de la institucién carece de la informacién necesaria para desempefiar
Opticamente sus funciones y/o para relacionarse con los demas.

Personales.- Interferencias derivadas de las limitaciones, emocionales y valores
humanos del individuo. Por ejemplo escucha deficiente, preocupaciones,
sentimientos personales, la desconfianza, envidias por cuestiones de poder, etc.
Estructura de la organizacion.- Estos pueden facilitar o entorpecer la comunicacion.
Algunos individuos sienten temor de violar la jerarquia o el esquema institucional
para comunicarse. La centralizacion la restringe.

Distancia fisica.- Conforme aumenta la distancia, el ruido también aumenta,

creando mayor distorsion en la comunicacion.
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Gréfico 2

Barreras en el proceso de comunicacion humana

ENTRADA Variables intervinientes
SALIDA

N KBarreras de \

Mensaje tal como L Mensaje tal
, comunicacién
se envia como se

Ideas
preconcebidas

Significados

Qprcnnalimdnc /

Fuente: Idalberto Chiavenato, Administracion de Recursos Humanos, USA, Mc. Graw Hill, 2000, p. 93

Un buen comunicador deberd prever las respuestas encubiertas que provienen de sus
mensajes y el de sus comparieros, con el fin de descubrir los propésitos maltiples detras del
didlogo y por supuesto ser sensible a las barreras comunicativas que pueden presentarse

para prever soluciones.

2.7 Comunicacion en organizaciones no lucrativas

En los ultimos treinta y cinco afios el crecimiento de las organizaciones sin fines de lucro
ha sido evidente en todo el mundo. Las causas sociales y solidarias, el fendmeno del
voluntariado, asi como el trabajo integral para mejorar la calidad de vida de los seres vivos
(hombre, naturaleza, etc.) se ha convertido en una prioridad para algunos organismos. Por
tal motivo, es dificil establecer una clasificacion precisa en este tipo de organizaciones, ya
que dependen de los servicios que ofrecen, del pablico objetivo al que se dirigen, de su
forma juridica (asociaciones, fundaciones, federaciones), de los fines que persiguen, etc.
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La diferencia de estas organizaciones en relacion a las otras son sus valores, los cuales
constituyen un eje transversal para su desenvolvimiento, gestion y comunicacion. Para el
buen desarrollo de las organizaciones sin fines de lucro se necesita personas capaces de
asumir riesgos, de motivar, de transmitir una vision de futuro en un ambiente donde se
capacite y se formen lideres. “Las &reas basicas de su gestion son los servicios que ofrecen,
la captacion de recursos materiales, la direccion de las personas que colaboran, y la
comunicacién de sus mensajes hacia dentro y hacia el exterior” *

Sin duda, el capital mas importante de una organizacion no lucrativa son las personas que
colaboran en ella y la comunicacion interna viene a desempefiar un papel clave en este
aspecto. Es importante que exista una buena convivencia entre personal remunerado y los
voluntarios, para ello el buen ejercicio comunicacional permitira claridad y transparencia
no solo en cuanto a sus deberes y derechos, sino a la mision que los une y los motiva a
trabajar en equipo. Las organizaciones no lucrativas, por su actividad, valoran sobretodo la
comunicacion interpersonal y los canales informales, con el fin de establecer lazos mas
cercanos con sus publicos y demas interesados. El objetivo de estas organizaciones por su
naturaleza es comunicar, en consecuencia el buen desarrollo interno determinara una vision
unitaria, un clima de colaboracién entre los niveles y permitird adoptar las mejores
decisiones en cuanto al flujo de comunicacién. Es importante que, como en toda
organizacion, exista una persona que se encargue del manejo de la comunicacion
organizacional quién trabajard en conjunto con otras areas, establecimiento contactos,
seguimiento a posibles colaboradores, etc. Por tal motivo, el departamento se encargara de
difundir la informacion que proviene de la direccidn (principales representantes); gestionar
la percepcion interna de las diversas areas; proponer acciones comunicativas; dirigir el
marco general de la comunicacion (procedimientos, presupuesto, formacion a otros
departamentos), entre otras actividades.

Como funciones mas especificas de comunicacion interna, podemos destacar:

38 Varios aoutores, Comunicar para crear valor, Eunsa, Espaia, 2005, p. 307.
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1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

Conocer las necesidades de los principales lideres o representantes en relacion con
el resto de la organizacion.

Asesorar las dimensiones comunicativas de las decisiones que se tomen en la

organizacion.

Conocer las opiniones y las necesidades de comunicacion de colaboradores,
voluntarios, donantes, descubriendo que informacién desean recibir y a través de

qué canales.

Promover un clima de dialogo y confianza con colaboradores y voluntarios.

Establecer una red de canales de comunicacion interna que haga eficaz la

comunicacion formal.

Asegurar la coherencia de los mensajes que se desean transmitir y darles forma,

claridad y precision.

Ensefiar a empleados y voluntarios a descubrir informacién valiosa para la
organizacion sin fines de lucro fuera de ella, creando canales para que llegue a

quienes pueden gestionarla.

Disefiar un sistema de control de eficacia de la comunicacion interna.

Los contenidos de los mensajes deben estar adaptados a las necesidades de los principales
representantes y de los demas areas, incluyendo la mision, los valores de la organizacion; la
estrategia de modo facil de entender; informacién que fomente la responsabilidad,

iniciativa y el interés por aprender de empleados y voluntarios; informacion practica, como
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cuestiones laborales o becas para sus hijos; los éxitos comunes, asi como los problemas y

desafios que afectan a la ONL.

2.7.1 Etapas de la comunicacion interna en una organizacion no lucrativa

Es bueno considerar e implementar un modelo de comunicacion en una organizacion no

lucrativa, articulado en algunas fases como:

1) Andlisis de la situacion.- El objetivo es realizar una auditoria interna, con el fin de
obtener un informe comunicacional. Esto permitird mostrar las carencias, evaluar la
calidad de la informacién emitida y recibida. Obviamente es util para conocer el nivel
de confianza y satisfaccion general de los colaboradores (empleados, voluntarios) con el

fin de establecer sugerencias.

2) Segmentacion de los publicos internos.- Se debe tomar muy en cuenta este aspecto,
con el fin de analizar las actividades que desempefiaran los mismos. En el caso de
grandes instituciones, la segmentacién se tomara en cuenta en base a el area geografica,

lengua, edad, valores que comparten, etc.

Entre los mas destacados se encuentran:

a) Voluntarios.- La organizacion no gubernamental debe preparar un plan de

acogida, através de varias vias:

= |dentificacion de la mision de la organizacion

= Conocimiento de algunos beneficios sociales, incremento del
conocimiento institucional y afianzar la autoestima

= Facilitar toda la informacién para su formacion técnica, relacional,

motivacional y de trabajo en equipo. La comunicacion interna
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desempefia un gran papel en la motivacion, satisfaccion y lealtad

de los voluntarios a largo plazo.

b) Empleados remunerados.- Se debe demandar de ellos compromiso con los
valores corporativos, profesionalismo e impulsarlos para la creatividad y toma

de decisiones de la organizacion.

c¢) Donantes: Son empleados que aportan recursos economicos, a cambio del
beneficio social derivado de la mision propia de la entidad. Se los clasifica
dentro del publico interno, ya que su accion es fundamental en el desarrollo

interno.

d) Socios: Se los considera como los usuarios o destinatarios de los servicios, pues
mediante el pago de una cuota buscan satisfacer las necesidades de caracter

social, cultural, etc.

3) Planificacion

Etapa en la cual se organiza las acciones de comunicacion que se van a desarrollar.
Se trata de distribuir las tareas, personas y recursos econémicos que se van a
necesitar para alcanzar los objetivos propuestos. El departamento de comunicacion
interna debe ser un activador del dialogo con el fin de que este sea bidireccional y
fluido. Si la organizacion es grande, la comunicacion se debe dividir en varios
niveles tomando en cuenta la direccion  horizontal, vertical ascendente y

descendente.

4) Difusion de mensajes

Desarrollo efectivo de lo planificado, traduciéndolo en mensajes, medios,

actividades concretas de comunicacion para cada publico. Conviene probar en algin
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sector particular, asegurando las posibilidades de éxito y detectando los posibles

cambios.
5) Evaluacion de la eficacia

Esta fase sirve para sacar conclusiones sobre la efectividad del plan o de determinadas
acciones, aplicada a un problema y a un puablico especifico. La evaluacion abre las
perspectivas para seguir mejorando aspectos concretos. La naturaleza y las
caracteristicas propias de cada organizacion no lucrativa ayudaran a determinar el modo
de realizar la comunicacion interna. “Las empresas comunican para existir, pero las
organizaciones del tercer sector existen para comunicar, para transmitir sus valores a la
sociedad. La comunicacion es parte de su esencia, y esta presente en todos sus procesos,

en toda la gestion®’

*Ibid., p. 322.
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CAPITULO TERCERO

IEVI, ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL Y ANALISIS DE
COMUNICACION INTERNA

En este capitulo conoceremos sobre la organizacion eclesial, su filosofia, principios,
estructura, areas de servicio y hablaremos del diagnoéstico comunicacional que se aplico y

de sus resultados.
3.1 Antecedentes IEVI

Durante el periodo de 1945-1962 llegaron varias organizaciones misioneras protestantes a
nuestro pais, siendo de valiosa contribucion en el area de la educacion y comunicaciones.
Varias instituciones misioneras; Yy, algunos laicos ecuatorianos deseosos de llevar el
evangelio a sus compatriotas, iniciaron su trabajo voluntario que con el tiempo resultd en
nuevas iglesias o grupos misioneros. Como resultado de esta nueva diversidad y desarrollo,
también aparecen nuevas formas de servicio cristiano: hospitales, albergues, clinicas,
colegios, programas de capacitacion campesina, entre otros. En este contexto, en 1955, la
Mision H.CJ.B, con apoyo de misioneros y la ayuda de nacionales, crea un albergue y
dispensario indigena con carécter social y espiritual; dando lugar a la fundacion del actual
Hospital oz Andes Quito y de la Iglesia Evangélica de Ifaquito (IEVI) en el mismo afio.

Posteriormente, el grupo eclesial crecia y adquirié un terreno, inauguraron el templo en 21
de abril de 1957 (junto al Hospital Voz Andes) con capacidad para trescientas personas. En
los siguientes afios el crecimiento fue gradual, por tal motivo en 1980 se conformd un
colegiado Pastoral y un grupo de lideres para que coordinen actividades y el servicio social.
En la década de los 90"s el crecimiento fue a gran escala, por tal motivo la estructura
organizacional: Consejo Directivo -Pastoral (representantes laicos y eclesiales) y el area

Administrativa fueron evolucionando, adaptandose a las nuevas demandas y requerimientos
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de la institucion y de la comunidad. Al 2011, con 2000 miembros, IEVI ha creado
proyectos comunitarios (abiertos a todo el publico) que buscan fomentar el desarrollo
integral del individuo y de la familia en las areas de salud, educacion, y demas servicios
orientados a satisfacer necesidades econdmicas de grupos vulnerables en situaciones de
pobreza y marginacion social; alcanzando un promedio de 5000 beneficiados por afio. La
iglesia también cuenta con el respaldo de su propia fundacion “FUNADEHIN”, la cual
trabaja con programas propios y mediante convenios con organizaciones gubernamentales
como la Vicepresidencia de la Republica. A lo largo de estos afos de existencia, IEVI se
ha destacado por el compromiso de sus lideres en ser portavoces de propuestas de interés
publico, no solo en el contexto eclesial evangélico, sino en el marco de la sociedad

ecuatoriana. %

3.2 Filosofia IEVI

En esta seccién se ha redactado la filosofia literalmente como la organizacion la describe.

3.2.1 Misiéon

Glorificar sélo a Dios, crecer conforme a su imagen y semejanza, y hacer discipulos que

extiendan su reino.

3.2.2 Vision

Ser una comunidad compasiva que proclama a Jesucristo como salvador y transformador de
vidas, familias y sociedad, formando discipulos del Sefior en el poder de la Palabra y

del Espiritu Santo.

% La Iglesia Evangélica de Ifiaquito tiene legalidad institucional, y es reconocida por el Ministerio de Gobierno como un
organismo eclesiastico nacional, con personeria juridica No. 162 del 25 de mayo de 1966 y estatutos actualizados en el
Registro Oficial No. 615 del 18 de junio de 2009.
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3.23 Valores Centrales

a. Someter los objetivos, estructuras, recursos, procedimientos y tareas a la guia de la
Palabra de Dios y al poder de su Espiritu, a fin de hacer s6lo lo que Dios quiere que

hagan.*

b. Proclamar la gracia de Dios, priorizando un evangelismo relacional de servicio y

testimonio, motivados por el amor incondicional de Dios.

c. Conocer a Dios, entender y someterse a su voluntad, pues s6lo Su Palabra, tanto
encarnada en Cristo como escrita, produce la transformacion de individuos, iglesia y

sociedad* .

d. Buscar a Dios en oracion en todo tiempo y lugar, pues todo creyente tiene acceso
directo al Padre en el nombre de Jesus, y es responsable de crecer espiritualmente en

comunion personal con Dios, buscando su direccién y bendicion *

e. Servir como una comunidad compasiva, con siervos y siervas voluntarios que trabajan
con amor, dones espirituales, espiritu de equipo y sujecion los unos a los otros, a fin

de bendecir a los hermanos y al préjimo en forma integral *?

f.  Formar familias saludables, orientando la vida familiar y restaurando relaciones segun
los principios biblicos, pues la iglesia es una familia de familias ligadas al plan
redentor de Dios **

%9 (In.3.8; 14:21,23; 16:13-15; Hch.1:8; 2Cor.3.17) Tomado de www.ievi.com.ec
%0 (J0s.1:8-9; Jn.8:31; 17:17; Heb.4:12-13; 2Tim.3:16-17; Stg.1:23-25). Tomado de www.ievi.com.ec
- (Mt.6:5-15; Mr.11:24; Jn.14:13; Hch.4:31). Tomado de www.ievi.com.ec
*2 (Neh.3; 1, Cor.12 y 14; Rom.12; Ef.4:11-16; 1 Pd.2:9). Tomado de www.ievi.com.ec.
*8 (Sal.127:3; Hch.3:25; Ef.5:21-6:4) Tomado de www.ievi.com.ec
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g. Responder a las necesidades de nuestra sociedad a través del servicio, programas,
capacitacion, comunicacion, artes, y todo lo que sea necesario para compartir la

salvacion y la esperanza en Cristo a una sociedad étnica y culturalmente pluralista.

h. Buscar en todo la excelencia que honra a Dios e inspira a la gente, trabajando con
planificacion, metas, diligencia, evaluacion, rendicion de cuentas y méaxima

dedicacion.**

i. Promover la unidad de la iglesia cristiano evangélica; por lo tanto, se colaborara con
el cuidado de su pureza doctrinal y ética, sus relaciones inter-eclesiales y sus

esfuerzos ministeriales, a fin de cumplir la Gran Comisién.*

3.2.4 Objetivos principales de IEVI

a. Llevar acabo cultos (servicios dominicales) periddicos de adoracion, predicacion,
oracién y otros de caracter espiritual.

b. Organizar y cooperar con programas de evangelizacion y discipulado.

c. Estimular la unidad y el fortalecimiento de la familia en general.

d. Contribuir a la formacién educativa integral. Proveer, apoyar y administrar
proyectos de desarrollo espiritual, social y cultural en beneficio de sus miembros, de
la comunidad y del pais en general.

e. Mantener relaciones fraternales con otras iglesias, organizaciones y entidades
afines.

f. Propiciar la creacion de organismos que tengan fines de servicio social.

g. Capacitar y formar lideres organizando proyectos de educacion biblico-teoldgica.

44 (5al.139:23,24; Mal.1:6-14; Jn.15:2,8; Col.3:17) Tomado de www.ievi.com.ec
* (Sal.133; Jn.17:20-23; Apoc.21:2,27). Tomado de www.ievi.com.ec.
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h. Producir publicaciones que contribuyan al logro de los objetivos de IEVI.

i. Fomentar y fortalecer los principios biblicos de unidad, solidaridad y hermandad de
sus miembros y en la comunidad en general.

j.  Formar y administrar otras Iglesias Cristiano- Evangélicas. Continuar con el apoyo
(econdémico) y soporte humano a los lugares de extensién en Carapungo, Jaime
Roldds y Conocoto.

k. Motivar a los miembros a involucrarse y ser entes activos, a través de la
participacion y el involucramiento en las areas de servicio y en las actividades

generales de IEVI.

3.2.5 Fuentes de ingreso en IEVI

Para el logro de los objetivos, IEVI contara con los aportes voluntarios y las donaciones
que hicieren sus miembros o simpatizantes y entidades fraternas nacionales 0 extranjeras.
Cada afio fiscal se aprueba un presupuesto que se manejara en la organizacién eclesial para
el cumplimiento de sus objetivos y se asigna también un presupuesto para cada area de

servicio.
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ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL IEVI
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ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL IEVI

Asamblea General: Es la autoridad maxima de IEV1 y esté integrada por todos
los miembros activos reunidos en sesion debidamente convocados conforme a
los estatutos y al Reglamento Interno (asamblea general ordinaria vy
extraordinarias). La Asamblea tiene potestad para elegir autoridades, proponer y
aprobar  reglamentos, lineamientos, politicas, presupuestos anuales,

adquisiciones, etc.

Consejo Directivo: Organo representativo y ejecutivo de IEVI, el cual conduce
el &rea Administrativa de IEVI. Sus representantes serdn designados por la
Asamblea General, quienes durardn dos afios en sus funciones pudiendo ser
reelegidos. Estd integrado por los siguientes miembros: Presidente/a
(representante legal), Vicepresidenta/a; Secretario/a; Tesorero/a y siete vocales.
El Consejo esta encargado de respetar y hacer cumplir los estatutos, reglamentos
internos y llevar un exhaustivo control de las finanzas. Ademas, nombrard a los
miembros del Consejo Pastoral y los presentara a la Asamblea para su eleccion y
reconocimiento. Ademas supervisaran al Pastor/a Coordinador y al Consejo
Pastoral en el cumplimiento de sus funciones; velara por las necesidades de IEVI

dando prioridad al area Administrativa y legal.

Consejo Pastoral: Por delegacion del Consejo Directivo, coordina el
desenvolvimiento espiritual de IEVI vy estard conformado por los pastores
elegidos por la Asamblea General. Sus integrantes duraran en sus funciones el
tiempo determinado por el Consejo Directivo ( en base reglamento interno), El
Consejo decide sobre asuntos teoldgicos, doctrinales, de orden y de disciplina.
También planifican y evaltan las actividades de las areas de servicio de IEVI.
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e Equipo Ministerial: Estd conformado por varios representantes laicos
(voluntarios) que son parte de la direccion y coordinacion de las areas de servicio

comunitarios de IEVI, conjuntamente con los pastores.

e Area Administrativa: Es el eje transversal por el cual se relaciona y vincula
toda la actividad logistica en el cumplimiento de los objetivos y planes
corporativos. Esta conformada obviamente por el Administrador (principal
representante, autoridad y coordinador), la asistencia de la administracion, el
area contable, de atencidon al publico (secretarias ejecutivas), el area de Servicio
Social y deméas servidores que soportan el area musical, de jovenes, de
conserjeria, entre otros. Este departamento también esta conformado por el area
de Comunicacién Audiovisual (creado hace poco tiempo) encargado de producir
material en audio y video de las actividades y eventos de IEVI. También brinda
soporte para preparar el material informativo para publicarlo en la pagina web,
dar soporte tecnoldgico en paginas sociales y radio IEVI (frecuencia en

Internet).

e Lideres y voluntarios.- Grupo humano valioso que colaboran como

voluntarios en cada una de las areas de servicio o ministerios de IEVI.

3.4 Areas de Servicio IEVI

3.4.1 Areas de la familia

3.4.1. 1 Grupo de nifios

Busca promover su progreso integral; motivarlos a descubrir sus potenciales y
prepararlos para el servicio. Reciben formacion biblica orientada en principios y
valores, cimentados en el servicio a los demas. Los nifios reciben talleres que fortalecen

su identidad (autoestima), forjan su caracter y les permite desarrollar sus talentos. En las
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reuniones, que se realizan tres veces por semana, a los nifios se los instruye en canto,
danza, teatro, titeres, instrumentos musicales, entre otras actividades. Todo esto con la
finalidad de que en el presente construyan relaciones saludables y a futuro se conviertan
en adultos responsables.

Se trabajan con los chicos en diversas modalidades: Zona Bebé (0- 2 afios) Zona Chiqui
(3-5) Zona Kid (6 a 12 afios). Los maestros reciben capacitacion en pedagogia,

metodologia y educacion cristiana. Al momento se trabaja con un total de 600 nifios.

3.4.1.2 Grupo Juvenil

Tiene como objetivo capacitar a los jovenes, fomentar la unidad, entrenar lideres para el
futuro y sobre todo ser un espacio en donde cada uno de ellos descubra sus potenciales,
para asi generar responsabilidad y compromiso social en las esferas donde se
desenvuelven. Se trabaja en tres modalidades: Grupo Alfa y Omega (13 a 18 afios),

Generacion Esperanza (18 a 30 afios) y Jovenes Adultos (De 30 afios en adelante).

3.4.1.3 Mujeres de Influencia

Anhelan ser una comunidad de mujeres que encuentren su identidad y realizacion plena
en Cristo y que, por su crecimiento espiritual y crecimiento integral, transformen su
entorno con una de vida servicio comunitario. Para lograr este objetivo se ha trabajado

en dos modalidades:

a) Reuniones en casas, con un promedio de 12 mujeres, en las cuales se da un

seguimiento espiritual, se animan y desarrollan lazos de amistad méas cercanos
b) A través de talleres con temas de su interés enfocados en identidad, autoestima,

comunicacion, emociones, sexo, crecimiento personal, entre otros. Mil mujeres

participan de estas actividades anualmente.
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3.4.1.4 Varones del camino

Este grupo tiene como objetivo trabajar arduamente por los varones. Con el fin de
orientarlos para que tengan un desarrollo pleno en cada etapa de sus vidas, Yy asi
convertirse en personas saludables y lideres en potencia que marquen la diferencia en
sus familias y lugares donde se desenvuelven.

En definitiva se busca a través de grupos pequefos, talleres, retiros, entre otras
actividades, abordar las problematicas diarias que enfrentan los varones a nivel psico-
emocional, espiritual, sexual, entre otros. Con el fin de ayudarlos a sobrellevar
problemas del pasado y animarlos a enfrentar un presente con esperanza. Se busca

continuar con proyectos que beneficien a muchos, tanto a nivel local como nacional.

3.4.1.5 Parejas

Buscan promover matrimonios saludables, cimentados en los valores biblicos y libres de
la amenaza de la separacion y el aislamiento. Dictan seminarios, talleres, conferencias
con el fin de fortalecer la unidad basica de la sociedad, a través de un acompafiamiento

cercano, capacitacion y mentoria a nivel prematrimonial y matrimonial.

3.4.1.6 Circulo de Oro

Incluye a la tercera edad a través de recreacion, visitas, apoyo médico, formacion
cristiana, etc. Proveyéndoles un espacio donde se sientan Utiles y valorados. Este grupo
se relne dos veces por semana Yy realizan salidas de campo. Como parte de sus
actividades realizan estudios biblicos, reciben gimnasia, actividades manuales, entre

otros pasatiempos.
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3.4.2 Consejeria Biblica

Brinda orientacion psico-emocional, espiritual, familiar, para personas de toda edad,
estrato social, religion o cultura. Cuenta con colaboradores especializados en este

campo.

3.4.3 Desarrollo Social

En la Iglesia Evangélica de Ifiaquito existe el area de Trabajo Social, la cual esta
pendiente de brindar soporte a las personas de escasos recursos, a través de donaciones
de medicamentos, ropa, entrega de canastas alimenticias, aportes econdmicos en lugares

de necesidad, entre otras actividades.

3.4.3.1 “Fundacion Nacional para el Desarrollo Humano Integral” FUNADEHIN

La FUNADEHIN tiene alrededor de 12 afios de existencia. Tiene como objetivo
promover proyectos de bienestar socioeconémico, cultural, espiritual a nivel nacional,
los cuales contribuyan al desarrollo integral de la sociedad y por ende la familia.

La Fundacion ofrece consultoria con profesionales voluntarios en el campo de medicina
general, odontoldgica, psicoldgica, pediatria, cardioldgica, etc. Se ha ayudado con
caravanas médicas en sectores marginados del pais y misiones de apoyo en desastres
naturales. El afio pasado se ayudd a un promedio de 7000 personas. A futuro se busca
llevar ayuda para la potabilizacion del agua, educacion en salud, diversificacion de
cultivos, desarrollo piscicultura, etc. Como parte del trabajo se realiza diversas
campanas Yy talleres orientados al campo de la salud preventiva. También se realiza
actividades conjuntas con el area de desarrollo social y se ha apoyado a otras
fundaciones enfocadas en el cuidado infantil. La Fundacion busca mantener relaciones
interinstitucionales, para asi alcanzar a la poblacion local y nacional con programas de

ayuda.
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3.4.4 Grupos Urbanos

Las tribus urbanas son fendmenos socio- culturales que se desarrollan en las grandes
metropolis, vinculados esencialmente por una relacion ideoldgica o estética.

Esta area de servicio tiene como finalidad ayudar a comunidades especificas que
necesitan del apoyo espiritual, econdmico, psico-emocional, educacional, entre otros

aspectos.

3.4.4.1 Cristo rompe las cadenas

Este grupo busca ser un ente de ayuda para quienes se encuentran en los centros de
rehabilitacion social. La situacion precaria en la que viven muchos de los internos, no les
ha permitido tener un mejor acceso a salud, ropa, vivienda. Ni mucho menos recibir
soporte y asesoramiento legal, psicoldgico, espiritual. Por tal motivo “Cristo Rompe las
Cadenas” busca canalizar todo tipo de ayuda para satisfacer estas necesidades. Y asi
ofrecerles mejores condiciones de vida, a pesar de la dura realidad que enfrentan.

A futuro se desea crear un lugar de capacitacién, en el cual se los instruya en micro-

empresa u otra actividad y se les ofrezca fuentes de trabajo.

3.4.4.2 Josabat

Tiene como visién extender el amor y la compasion de Dios en actos de bondad y
justicia a los necesitados, en el pais y fuera de él. El Ministerio Urbano “Jozabad” busca
cubrir  las necesidades fisicas, emocionales y espirituales de la gente, a través de

donaciones de empresas y el trabajo voluntario de las personas involucradas en este

grupo.
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3.4.4.3 Gitanos Betzamentza

Son familias de descendencia gitana (ubicados al sur de Quito- Cuillogallo) de escasos
recursos econémicos y con un alto nivel analfabetismo. A los nifios se los instruye en
educacion primaria, mientras que a las madres se las capacita en manualidades o
actividades practicas, con el fin de que a futuro puedan crear su microempresa.

La alfabetizacion va por grados: 1, 2, 3 de Basica. Los nifios estan distribuidos en
diferentes niveles. Este grupo estd abierto para toda persona gitana que quiera

alfabetizarse, estudiar alguna carrera intermedia.

3.4.4.4 Amor por los abuelitos

Este grupo trabaja con abuelitos que viven en las calles y se encuentran en situaciones
de pobreza. Se retnen en las calles Sucre y Venezuela. Se les lleva alimentos y se los
ayuda con implementos de aseo y prendas de vestir. Se busca motivar a los abuelitos a
través de programas Yy actividades de su interés. Y en los casos requeridos, se los ha
enviado a centros especializados que trabajan en adicciones en drogas o alcohol. En un

futuro cercano se prevé conformar una fundacion.

3.4.4. 5 Katacumba

La comunidad tribal naci6 para que asi las tribus urbanas que son estigmatizadas en la
sociedad, desechadas o depreciadas por la mayoria de gente puedan reunirse. Dentro de
la tribu se encuentran ponqueros, metaleros, goticos, etc. Esto ha generado un sentido
de aceptacion y pertenencia en los jovenes, quienes conciben este espacio como un
lugar de expresion, en el cuan son escuchados y valorados como todo ser humano.
Existen relaciones con varias tribus urbanas o varios sectores de la sociedad como

prostitucion, indigencia, entre otros. Se cuenta con un equipo especializado, quienes a
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través de retiros buscan orientar, guiar y animar a los muchachos.Se busca mejorar los
servicios para que mas jovenes sean parte de la comunidad y puedan ser beneficiados del

programa.

3.4.4.6 Alfabetizacién

El area de Alfabetizacion tiene como mision capacitar gente joven y adulta, no solo
para que aprendan a leer y a escribir, sino para que concluyan sus estudios primarios. Al
momento trabajan con Alfalit, organizacion internacional que cuenta con el respaldo de
la UNESCO por ofrecer uno de los programas educativos primarios mas completos y
efectivos por su calidad de textos, nivel metodologico y preparacion de maestros.

Los colaboradores han implementado un sistema dinamico y ladico en la instruccion
de cada una de las ciencias. Reciben las cuatro materias fundamentales Matematicas,
Lenguaje, Ciencias Naturales y Ciencias Sociales.

3.4.5 Areas de extension

3.4.5.1 JECI (Jardin y Escuela Cristiana Ifiaquito)

Tiene como misién educar seres humanos integros, enteramente preparados para servir
a Dios y a la sociedad; a través de una educacion que desarrolle sus capacidades por
medio de procesos pedagdgicos acorde a los modelos educativos actuales. JECI ofrece
Educacién Bésica desde pre-escolar a décimo de basica. Consta con un laboratorio de
Inglés (para estudiantes principiantes, intermedios, avanzados) laboratorios informaticos
e Internet.  Ademaés, busca brindar un ambiente organizacional con docentes

comprometidos que contribuyan en el proceso de mejoramiento de calidad educativa.
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3.4.5.2 Misiones

Grupos destinados a realizar obra misionera en todos los rincones del Ecuador, en zonas

de suma pobreza y lugares marginales.
3.4.6 Apoyo transversal

3.4.6.1 Capacitacion
Es un espacio de formacion biblica que pretende potencializar los talentos y habilidades
de sus estudiantes, a través de una formacion integral Actualmente la escuela cuenta con
un promedio de 97 estudiantes, quienes se encuentran realizando sus estudios en FLET
en 1, 2, 4 (Facultad Latinoamericana de estudios Teol6gicos)

3.4.6. 2 Evangelismo
Grupo que se encarga de utilizar todos los mecanismos creativos para llegar con un
mensaje espiritual y de esperanza a quienes lo necesitan. Realizan actividades alrededor
de la ciudad de Quito y en todo el pais.

3.4.6.3 Diaconia

Este grupo se encarga de brindar todo el apoyo logistico para el buen desenvolvimiento

de los servicios dominicales y demas tareas vinculadas a la actividad dominical.

3.4.6.7 Liturgia y Artes

Buscan a través del entrenamiento en mdusica, canto, danza, teatro ser instrumentos de

motivacién para la comunidad en general (especificar mas)
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3.5. EI DIAGNOSTICO DE COMUNICACION INTERNA

3.5.1 Caracteristicas del entorno

IEVI esta conformada por un grupo heterogéneo de personas en: edad, raza (indigenas,
negros, mestizos, blancos) condicion social, nivel de educacion, costumbres, valores,
gustos, habilidades, tipos de familia, entre otras caracteristicas. Esta variedad genera
una riqueza de intercambios, experiencias al momento del servicio. La iglesia esta
constituida por un promedio de 2000 miembros o asistentes, de los cuales 500
miembros estan participando activamente en el desarrollo, coordinacion de los planes y
actividades de las areas de servicio comunitario, ya sea como lideres o colaboradores
de los mismos. Los encuentros sociales se dan a través de: reuniones en la institucion o
en casas ( en el caso de estudios biblicos), talleres de capacitacidn, conferencias, retiros,

paseos, servicios dominicales y sabatinos (total 5), asambleas, entre otros.

3.5.2Definicion de diagnostico y modelo aplicado en IEVI.

El diagnostico comunicacional tiene como objetivo detectar las necesidades especificas
de las organizaciones. Es decir, a través de un sondeo interno se busca conocer la
opinidn de los colaboradores acerca de la comunicacion, qué es lo que se espera de ella 'y
cuéles son las expectativas a nivel institucional. Todo esto con la finalidad de contribuir

con los objetivos y la gestion de la organizacion.

Existen varios tipos de diagnéstico y su aplicacion depende de la investigacion que se
desea realizar. En el caso de IEVI se aplicd, en la misma encuesta, diagndsticos de
caracter amplio y cuali-cuantitativo como son: la auditoria de comunicacion vy la
investigacion de clima interno o actitudinal. La investigacion de clima interno busca

conocer las percepciones y expectativas de los colaboradores en cuanto al desarrollo
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de la gestion institucional y el desenvolvimiento de las actividades cotidianas (involucra
percepciones y sentimientos). Es decir, involucra pardmetros como participacion,
efectividad de las relaciones laborales entre areas y grupos, nivel de motivacion, causas
del descontento, entre otros., tematicas que reflejan el clima institucional. Por otro
lado, la auditoria de comunicacion interna se focaliza exclusivamente en lo que la
organizacion hace para comunicarse con una audiencia dada, se analiza las estrategias y
herramientas que se han aplicado; los actores que influyen e intervienen en el proceso de
comunicacion y en su fluidez; el nivel de efectividad con que los mensajes circulan; la
calidad vy el volumen de los contenidos de comunicacion. Es decir, la auditoria tiene
como meta medir las necesidades y las aspiraciones de los colaboradores en materia de
informacién y comunicacion. Los resultados de la auditoria brindan la informacion
necesaria para establecer los lineamientos de un plan estratégico de comunicacion que
coordine las comunicaciones, optimice los canales y establezca las pautas para que cada

integrante de la organizacién sepa qué comunicar, a quién y por qué medios.

En el caso de IEVI es importante realizar un diagnostico de comunicacion interna, ya
que existen algunas falencias en este campo; provocadas por el mal uso de los canales de
comunicacion (en varios casos); poca delimitacion de politicas especificas, falla en los
procesos de interaccion comunicacional en el area Administrativa (basicamente por
parte de los ejes centrales, pastor Coordinador y Administrador) y lo mas importante:
una planificacion estratégica en esta area. Ademas es vital que IEVI cree el area de
comunicacion institucional, sélo existe la audiovisual, ya que las demandas,
requerimientos y crecimiento de la instituciobn amerita de manera urgente una
coordinacion en esta rama. La organizacion eclesial estd conciente de , y por tal motivo
desea analizar propuestas que le permitan mejorar la relacion con sus pablicos y ofrecer

un trabajo de calidad.
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3.5.2 Objetivos

3.5.2.1 Objetivo General

Conocer la realidad comunicacional de IEVI, tanto sus fortalezas como debilidades.

3.5.2.2 Objetivos Especificos

- Conocer la opinién de los colaboradores en cuanto al manejo de la
comunicacion interna y clima organizacional.
- Verificar los medios, formas, sistemas de comunicacion rechazadas o preferidas

por los colaboradores.

3.5.4 Técnicas que se aplico en el diagndéstico

Antes de aplicar los instrumentos de investigacion se procedid a revisar documentos
concernientes a la organizacion eclesial y se realizé entrevistas personales con varios de
los lideres, con el fin de conocer de su funcionamiento, sus principios y filosofia,
estructura organizacional, canales de comunicacion, 4areas de trabajo, servicios
comunitarios, y demas informacion de nuestro interés. El realizar esta actividad
conjuntamente con la observacion minuciosa, nos permitié contar con una base de

conocimientos antes de aplicar los respectivos instrumentos de investigacion.

Tanto para aplicar la auditoria de comunicacién como la investigacion de clima interno
e utilizé el método de la encuesta (marco de estudio cuantitativo con el fin de tener
informacion general que pueda ser tabulada) compuesta mayormente de preguntas
cerradas y otras abiertas. En el caso de IEVI se realiz0 dos tipos de encuestas: la
primera a todo el personal Administrativo y Pastoral quienes trabajan por contrato,
jornada completa, en la coordinacion general de actividades; y la segunda para las

personas que colaboran como lideres y voluntarios (de acuerdo a su disponibilidad) en
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cada una de las areas de servicio comunitario. De acuerdo al ultimo registro existe un

promedio de 500 colaboradores, entre los contratados y los voluntarios.

Para sacar la muestra del nimero de personas a encuestar se aplico la siguiente férmula:

KZ.(N).()*+p.q
K= Nivel de confianza para 95%= 1,96
N= Universo= 400
p= Porcentaje de casos positivos =50% o0 0,5
g= Porcentaje de casos negativos=50% 0 0,5
e= Margen de error permitido= 0,05

n= Tamafio de la muestra.

Al aplicar esta formula con los datos anteriores se obtuvo lo siguiente:
(1.96)2.(500).(0.5).(0.5)

(TSRS RS S
(1.96).(500).(0.05)*+(0.5).(0.5)

n=95.05

FUENTE: tomado de optimierung.mathematik.uni-kl.de/mamaeusch

1.6 Resultados de encuestas

3.6.1 Personal Administrativo y Pastoral

Las tres primeras preguntas son de calificacion por lo que los resultados se presentaran

desde la pregunta cuatro. El grupo oscila entre las edades de 35 a 41 afios de edad. En
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total se entrevistaron a 19 personas, de las cuales 9 corresponden al area Pastoral y 10
al &rea Administrativa que abarca: Administrador, recepcionista, secretarias, contadora,

trabajadora social, conserjes y coordinadores de logistica de actividades en IEVI.

4. ¢ Cual es el medio por el cual generalmente
usted se informa de lo que sucede en IEVI?

M Por los pastores

B Administrador

m Correo electronico
W Cartelera

M Boletines

M Reuniones

Los medios o personas que inciden en la difusion de informacién a nivel interno son:
los Pastores con un 24%; el correo electronico con 21 % (cada area de servicio tiene

uno por ejemplo: mujeresdeinfluencia@ievi.com.ec, pero los méas utilizados para

comunicacion laboral son los correos personales de los colaboradores en hotmail, gmail
0 yahoo). Posteriormente se califica al Administrador y a las reuniones semanales (de
trabajo) con un 19%. EI Pastor Coordinador (principal representante del area Pastoral)
y el Administrador juegan un papel importante, ya que no solo son referentes de
comunicacion en su area, sino que son entes que emiten y reciben informacién para
canalizarla con las personas que estan a su cargo. Es decir, de su labor informativa
dependerd el grado de participacion e involucramiento de todos los colaboradores en
asuntos y actividades institucionales. EIl boletin (dominical sobre actividades de los
grupos) tiene un 13% vy carteleras un 4%, considero que estos medios podrian tener un
mayor porcentaje si se les diera otra orientacion atractiva y actual (cartelera) y otro

enfoque a la informacién.
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5. Considera que los canales o medios
que se emplean para la comunicacién
internason

0%

B Excelentes
M Buenos

Regulares

H Malos
56%

El 56% de los colaboradores consideran que los medios de comunicacion son regulares
(basicamente por el uso que se les da). Unas de las causas que atribuyen es el no
establecimiento preciso de politicas y protocolos de comunicacion a nivel interno.
Indican que muchas veces la informacién de conocimiento institucional llega de manera
atrasada, y por otro lado consideran que se debe delimitar claramente a los portavoces
de la comunicacion entre areas, para que de esta manera el flujo comunicativo circule
por todos los niveles donde tenga injerencia e importancia dicha informacion. Muchas
veces los coordinadores de las areas (Pastoral o Administrativa) sufren de
desinformacién entre ellos, carecen de tiempo 0 no tienen delegados para comunicar las
diferentes disposiciones, cambios, actividades, etc., por tal motivo esto interfiere en el
flujo y ciclo de la comunicacién institucional. Este hecho ha generado, en algunas
circunstancias, desinformaciéon y rumores. Por otro lado, el 31% considera que los
canales son buenos, afirman que en las reuniones existe un ambiente en el que se da
apertura al didlogo y adicionalmente sugieren que se aumente el tiempo de duracién de
las mismas. Algunos servidores consideran relevante que se lleve, en todo encuentro,
un registro o acta de reunion con el fin de dar continuidad a las tematicas, actividades,
decisiones, proyectos, entre otras., que se han coordinado en anteriores encuentros. De

esta manera seran mas precisos Yy efectivos en el cumplimiento de la planificacién
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estratégica institucional, cumplimiento de metas, objetivos, etc. En varias ocasiones se

ha tomado en cuenta estos aspectos, pero no es una politica permanente.

6.- Los mensajes que se transmiten a través
de los medios o canales son

0%

B Muy claros

B Claros
Confusos

B Descoordinados

B Mas o menos claros

Un 50% de los colaboradores considera a los mensajes que se trasmiten a través de los
medios como claros y un 38 % como descoordinados, ya que como se menciond en el
punto anterior, la informacion que es trasmitida a todos los niveles (sea verbal escrita)
es importante, pero, en varias ocasiones, llega de manera tardia; y por lo tanto la
desinformacién que influye en el desenvolvimiento general de actividades. En cuanto a
las reuniones, los servidores se sienten mas satisfechos pues indican que se da apertura

al didlogo y existe un nivel de confianza.
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7. Recibe usted informacion relevante que
involucra a los diferentes niveles de la
iglesia

0% 0%

m Siempre

m De vez en cuando
W Muy pocas veces
m Casinunca

m Nunca

El 69% de los colaboradores consideran que de vez en cuando, por los medios de
comunicacion habituales, se les informa de asuntos de importancia institucional
concernientes a otras areas. En consecuencia, consideran importante que exista una
persona que se encargue exclusivamente de la comunicacion interna, de esta manera se
preocuparia exclusivamente de estos asuntos. Ademas es relevante que existan personas
delegadas por areas que se encarguen de distribuir y dar a conocer informacién a los
demas niveles o canalizarlo con la persona que se encargue exclusivamente del tema. De
esta manera toda la organizacion eclesial estara al tanto de las decisiones y demas

actividades a realizarse.
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8. La informacion que recibe es

0%

B Oportuna

W Atrasada

B Importante

H [nservible

m Util para el trabajo

W Inatil

Los colaboradores reconocen que la informacion que reciben por los diferentes medios
es importante en un 29%; vy util para su trabajo en un 21%; pero extemporanea en un
32%. Estos porcentajes indican que los colaboradores tienen predisposicion para
involucrarse y participar de las actividades laborales, pero que los retrasos informativos
son determinantes al momento de realizar sus actividades de manera efectiva. Este

hecho obstaculiza su rendimiento al ciento por ciento.
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9. {Usted esta satisfecho con la
informacion que recibe para su
trabajo?

mS|
ENO

M Mas o menos

Mas de la mitad de los colaboradores 54% expresan que no sienten satisfechos con la

comunicacion interna, en consecuencia requieren mayor informacion para realizar su

trabajo.

10. Que informacion le gustaria recibir

0% B Seguridad y garantias con
las que cuentan los
colaboradores

H Noticiasgenerales de la
iglesiay sus ministerios

B Informacion de actividades
o decisiones que involucren
atodos los niveles

B Aprobacion politicas,
reglamentos, presupuestos,
proyectos, etc

B Informes de planificacidony
evaluacionde actividades
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Al 25% de los colaboradores les gustaria recibir mayor informacion de actividades o
decisiones que involucren a otros niveles, seguido del 24% con aprobacion de politicas,
reglamentos, presupuestos, etc. El 20 % informes de planificacion y evaluacion de
actividades, el 16% noticias generales de la iglesia y sus ministerios, el 15% seguridad y
garantias con los que cuentan los empleados; es decir informacion concerniente al
Seguro Medico, afiliaciones al IESS, alzas salariales, derechos y obligaciones del

empleado de acuerdo al cddigo de trabajo en el Ecuador, entre otros temas.

11. {Qué medios o canales prefiere o
preferiria para recibir informaciony
mejorar la comunicacion interna?

M Interpersonal
W Reuniones

B E-mail

M Carteleras

M Boletines

H Blog

Intranet

El principal medio por el cual la gente prefiere recibir informacion son las reuniones
con un 31%. En el caso de IEVI la gente se relne con varias finalidades: para informar,
intercambiar puntos de vista, generar ideas, tomar decisiones, etc. Es relevante que no se
descuide la planificacion previa antes de una reunion. Por tal motivo, es importante que
se cumpla con algunas fases como: definicion del objetivo de la reunién, desarrollo de
los temas, toma y registro de lo tratado a través de actas y fichas para posteriormente dar
seguimiento. El dialogo y por ende la comunicacion interpersonal es valorada con un
24% vy el correo electrénico con el 21%. La comunicacion interpersonal siempre debe ir
acompafada de un proceso de retroalimentacion, en el cual tanto emisor y receptor

puedan dilucidar més alla de una simple conversacion; es decir es un acto bidireccional
66



que debe ir orientado en varios sentidos (horizontal, vertical, diagonal, etc.). El correo
electronico para que sea efectivo debe llevar mensajes sencillos y adaptados al medio.
En consecuencia, el mensaje no debe ser demasiado extenso. El emisor debe cuidar y
manejar un protocolo adecuado de comunicacion que le permita efectividad en este
proceso. Las ventajas de este medio es la rapidez, la difusion del mensaje a varias
personas al mismo tiempo, y por otro lado la facilidad para adjuntar informacién en
archivos; permitiendo asi la reduccién de costos, papel, fotocopias, sobres de envio y la

disminucién del nimero de llamadas telefonicas.

12. ¢ Cudles considera que son los aspectos positivos de la comunicacion interna de

la iglesia?

Algunos empleados indicaron que, a nivel general, el ambiente de la organizacion es
distendido e inclusivo. No hay imposicion; se informa y se solicita apoyo amablemente.
Existe una actitud positiva para solucionar rapidamente imprevistos y trabajar en
equipo. La comunicacion interpersonal es importante y es bastante fluida en algunas

éreas, hay apertura al didlogo y al intercambio de ideas.*

13. ¢ Cuales considera que son los aspectos negativos de la comunicacion de la
iglesia?

Las decisiones que se toman en Consejo Pastoral o Directivo y que son de interés
general, no son comunicadas rdpidamente al personal Administrativo. Necesitan de un
sistema que les permita estar informados de una manera oportuna y eficaz. Se debe
generar y trabajar hacia una cultura de comunicacion. El pastor Coordinador y el
administrador deben ser un medio que difunda mayor informacion. Se debe evitar, en

cierta forma, la centralizacion de informacion en determinados grupos o personas.

46 ) o . ez a2
La pregunta 12 y 13 no llevan grafico, ya que son preguntas abiertas de opinidon entonces se unificg, a
manera general, los puntos de vista de los colaboradores.
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3.6.2 Analisis encuestas lideres aéreas de servicio

Voluntarios v lideres IEVI

Se entrevistd a 95 personas, colaboradores y lideres (voluntarios) de las diferentes
areas de servicio. El crecimiento de IEVI ha ido en aumento, especialmente en los
Gltimos quince afos, llegando a un promedio de dos mil miembros y 500
colaboradores. Este hecho los ha motivado a trabajar aiun mas con excelencia, con el fin
de brindar un servicio integral tanto a su publico interno como externo. Es por esto, que
en estos ultimos afios se ha tratado de impulsar con més fuerza su filosofia corporativa,
con el fin de crear una mayor identificacion de sus miembros con la misién, vision y
metas institucionales. Todo esto con el fin de trabajar juntos, servir y trabajar por la
necesidad de los mas vulnerables. Las cincos preguntas tienes un caracter mas
informativo: edad, afios de servicio, grupo al que asiste o colabora, afios de servicio (por
eso no se las ha incluido en las gréaficas. De las personas entrevistadas: un 54% son
mujeres y un 46% hombres, con rangos de edades de: 41 afios en adelante (38%), 20 a
25 afos (18%), 26 a 32 (17%), 33 a 40 afios (14%), 16 a 20 afios (13%). A continuacion
el analisis a partir de la pregunta seis.

6. éCual es la mision de la Iglesia?

mSi

B No
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La difusién de la filosofia corporativa se ha hecho por algunas vias: anuncios
dominicales, lideres de grupos, afiches y banners dentro de las instalaciones. El 59% de
los voluntarios tienen una idea clara de la esencia de la mision institucional. Lo que
motiva a seguir profundizando en estos temas a futuro, ya que una organizacion sin

identidad no puede establecer bases firmes para su desenvolvimiento.

7. é Cuantos ministerios
de la Iglesia Conoce?

0%1%

3%

4% ml
17% 2
m3
w4
m5
mo
w7

mg

IEVI tiene alrededor de 22 &reas de servicio, incluido las de caracter interno como
externo. La gente se encuentra familiarizada, especialmente con los grupos en los cuales
han podido involucrarse y responden a sus intereses. Con el fin de que la gente se
involucre, conozca Y participe se realizdé también una feria de exposicion de cada uno

de los grupos o areas de servicio.
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8. éCual es el medio que
generalmente se informa?

2%

M Pastores
B Ahuncios
M Lideres

H Cartelera
M Boletines
B Reuniones

m Correo Electronico

[ PaginaWeb

IEVI se ha preocupado mucho por satisfacer las necesidades de informacion de sus
miembros-voluntarios. Por tal motivo, ha utilizado diversos mecanismos para llegar a
ellos de una manera innovadora Yy creativa. Los anuncios dominicales 25%
(proyecciones en audio y video de caracter interactivo) es un mecanismo efectivo de
informacion, reforzado a la vez con los boletines dominicales (26%), en los cuales se
realiza un compendio de los principales acontecimientos y actividades. Ahora, con los
avances tecnologicos es importante que IEVI siga interactuando con sus publicos a

través de su pagina web (2%).
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9. Valoracion Medios de
Comunicacion

2%

M Excelentes
M Buenos
 Regulares

B Malos

En general, los miembros de IEVI tienen una percepcion muy positiva de los medios
internos de comunicacion utilizados (anuncios dominicales, boletines, invitaciones, etc.).
Cuando se van realizar actividades especiales como: conferencias, conciertos, talleres,
etc., se entrega invitaciones del evento y existen mesas informativas, a la entrada, que

buscan dar acogida a visitantes y demas interesados.

10. Calidad de la Informacion que se
transmite

0% 2%

B Clara

H [nteresante
m Suficiente
B Confusa

B Desconocida
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Los miembros de la iglesia califican en un 56% de clara la informacion que es
transmitida por los canales generales de comunicacion y el 29% interesante, consideran
que las proyecciones de video, que se muestran en los servicios dominicales, son claras,

creativas y los motiva a participar a involucrarse en las diferentes actividades.

11. Satisfaccion con la Informacion
recibida semanalmente

mSi

B No

EL 86% de los lideres se sienten satisfechos con la informacion de actividades que
reciben a través de los canales de comunicacion (principalmente a través de
proyecciones de video y boletines) el 14% no se siente satisfecho, ya que les gustaria
que la comunicacion sea mas cercana con los Pastores, al igual que en ocasiones con sus

lideres.
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12. La Informacidn recibida motiva a
participar en las actividades

B Si

B No

Las personas se sienten motivadas a participar en las actividades en un 82%. Al llevar
los medios de comunicaciéon interna un mensaje claro y sencillo, los colaboradores
reintegran y confirman sus medios favoritos. Ahora si cabe destacar que para los
encuentros y reuniones por areas de servicio, el medio de comunicacion mas empleado

por los lideres, es el correo electrdnico.

13. Medios de comunicacion
Preferidos

H Interpersonal
W Anuncios

W Boletines

m E-mail

B Cartelera

W Blog

m PdginaWeb

W Reuniones
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Los medios de comunicacion interna preferidos para conocer informacion sobre
actividades generales de IEVI son: Boletines (24%), anuncios 23% (proyecciones de
video), 18% correo electronico (modo habitual de comunicacion entre los lideres y sus
grupos de trabajo), 9% cartelera, 8% reuniones, 7% comunicacion interpersonal y pagina
Web.

14. ¢{Se debe mejorarla
Comunicacion internaen la IEVI?

B Si

B No

El 74% considera que se debe mejorar la comunicacion interna en IEVI y el 26% esta de

acuerdo con los procesos de comunicacion que se han manejado hasta el momento.
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16. ¢Entre qué niveles se debe
mejorar la comunicacion interna?

M Pastores a lideres

W Lideres a lideres

de grupo

M Pastores a miembros

M Lideres a colahoradores

Los principales voluntarios y lideres consideran en un (31%) que la comunicacion entre

miembros y pastores debe ser mas cercana. Por lo tanto, es conveniente que los pastores

puedan visitar mas a menudo a los voluntarios de los diferentes ministerios (areas de

servicio) y mantener relaciones mas informales.

17. éSus sugerencias son tomadas en
cuenta?

| Si

BENo
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El 60% de los miembros de IEVI (voluntarios y asistentes) consideran que sus
sugerencias (ideas acerca actividades, coordinacion de las mismas) son tomadas en
cuenta. EI 40% expresan que sus sugerencias no son tomadas en cuenta y que deberia
haber un mayor interaccion entre Pastores, Lideres (coordinadores de grupo) y

voluntarios de los grupos.

3.6.3 Conclusiones del diagndstico

Durante todo el proceso de diagnostico los colaboradores estuvieron dispuestos a
participar, y cuando se conversd con varios representantes para conocer sus puntos de
vista en cuanto al tema de la comunicacion, la mayoria, mantuvo una actitud abierta. Es
indudable que, cuando se expone y se evalla determinados temas que necesitan ser
cambiados 0 mejorados en una institucion, los colaboradores sienten cierto recelo, por
tal motivo la investigacion fue anonima y se respetd la privacidad. La Iglesia
Evangélica de Ifaquito, a nivel Administrativo, tiene como principales medios de
comunicacion: los Pastores 24%, seguido de correo electronico con el 21%,
Administrador y reuniones con el 19%. Los miembros de IEVI (asistentes y voluntarios)
se sienten identificados con boletines dominicales en un 26%, anuncios (proyeccion de
video en pantalla gigante durante servicios dominicales), 25% vy lideres en un 14%
(voluntarios en puestos de coordinacién). Por otro lado, los empleados contratados
consideran que se debe establecer politicas claras para el manejo de las comunicaciones,
ya que hay resoluciones, que involucra a varias personas, y no son comunicadas a
tiempo a todos los implicados (32% lo afirman), en consecuencia esto genera retraso y
descoordinacion en varias actividades. El 54% de los remunerados no sienten satisfechos
con la informacién que reciben para realizar su trabajo. Las personas voluntarias, por
otro lado consideran (en un 82%) que sienten motivados con los medios internos de
comunicacion que son basicamente: anuncios, boletines, mesas informativas y sugieren
en un 74% que se debe mejorar la comunicacion interpersonal de: pastores a miembros
en un 31%, de lideres (voluntarios en puestos de coordinacién) a voluntarios en un 25%,

pastores a lideres 21%, lideres a lideres 23%.
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CAPITULO CUARTO

PLAN ESTRATEGICO DE COMUNICACION INTERNA
IEVI

4.1Consideraciones para un plan de comunicacion

El plan estratégico de comunicacion interna es un programa de trabajo analitico que
busca alinearse a las a las estrategias de desarrollo institucional. Es decir, de manera
sistematizada,  establece criterios para alcanzar objetivos, acciones, estrategias,
mediante métodos que se ajusten a la realidad de la organizacion y que fortalezcan los
futuros procesos de comunicacion. El plan se convierte en un hilo conductor que
vincula a todos los miembros, ya que busca cubrir las necesidades comunicativas que
presentan los individuos y grupos que componen la organizacion; con el fin de que en la
practica todos tengan la posibilidad de ser escuchados e incluidos en las decisiones
organizacionales. Existen varios condicionantes que nos ayudan a verificar que las ideas
propuestas se ajusten a la realidad; sean efectivas y permitan alcanzar los objetivos con
éxito. Algunos de los mas importantes son: publico, recursos, tiempo, terreno y politicas.
El publico es la audiencia especifica hacia la cual va dirigida la estrategia de
comunicaciones, de esta manera podremos delimitar los medios, las tacticas, el lenguaje
qgue empleamos y las ideas mas efectivos para canalizar la informacion y preveer sus
reacciones. Los recursos hacen referencia basicamente al capital humano, tecnolégico,
economico, etc., con el que contamos para la ejecucion oportuna de la propuesta. El
tiempo se establece a través de un cronograma con el fin de garantizar el logro de los
objetivos y la viabilidad de las acciones. El terreno son las locaciones y el espacio que
tiene la institucion, por tal motivo se debe observar si esta infraestructura es oportuna
para nuestra propuesta. Y por ultimo las politicas (institucionales), que constituyen las

directrices que rigen a una organizacion y el elemento fundamental sobre el cual se
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levantara las politicas comunicacionales, el plan estratégico y el departamento de

comunicaciones en una institucion.

4.2. Objetivos del plan

4.2.1 .Objetivo General

4.2.2

Promover estrategias, politicas y canales de comunicacion interna, acorde con las
necesidades de IEVI, los cuales contribuyan de manera Optima en el
desenvolvimiento de los procesos laborales y por ende en la consecucion de

metas a nivel institucional.

Objetivos Especificos

Establecer nuevas politicas de interaccion comunicacional que permitan el
intercambio y el flujo constante de informacion entre todos los colaboradores de
IEVI.

Incrementar en un 80% la eficacia informativa en términos de: calidad, cantidad
y tiempo

Utilizar un mayor nimero de canales y herramientas para llegar por diferentes

medios de comunicacion a los colaboradores de IEVI.

4.3 Justificacion

La comunicacion constituye un elemento clave e importante en el desarrollo y en la

planificacion estratégica de una institucion, ya que no solo se limita a informar, sino

engloba un conjunto de procesos que le permiten a una determinada organizacién

distinguirse de otra, en base a parametros que propicien un adecuado desenvolvimiento a

nivel interno. IEVI (lglesia Evangélica de Ifiaquito), consciente de su rol en la sociedad

y de las diversas areas de asistencia que ofrece, busca incrementar cada dia sus
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estandares de eficiencia, para asi ofrecer un servicio de excelencia a la comunidad. Por
tal motivo, considera importante tener una politica y plan estratégico, ya que alienta a
los colaboradores a realizar un mayor esfuerzo para el logro de los objetivos de la
organizacion a nivel local y nacional; refuerza los valores de la cultura interna;
promueve cambio de actitudes cuando es requerido, motiva el aporte de ideas entre

colaboradores y una mayor identificacion con la empresa.

4.3 Meta

e Aumentar en un 60% la percepcién positiva de los colaboradores acerca de los

medios de comunicacion interna.

4.4 Metodologia

Previo a la elaboracién del plan se procedié a recopilar material informativo que nos
permita conocer a la institucion, también se realizd una observacion detallada del
manejo de los procesos comunicativos en la organizacion. Posteriormente se realizd un
diagnostico de comunicacion (de auditoria y clima organizacional), mediante encuestas,
con el fin de examinar las herramientas existentes y los canales; identificar las
necesidades de comunicacion y posibles acciones de mejora; conocer el clima
organizacional, etc. También se mantuvieron algunas conversaciones especificas
(entrevistas a profundidad) con algunos lideres, sobre el desenvolvimiento de la

organizacion en este tema.

4.5 Muestra

Personal Administrativo, Pastoral, lideres, voluntarios de las areas de servicio y los

miembros en general de IEVI.
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4.7 PLAN ESTRATEGICO DE COMUNICACION INTERNA (Matriz de Indicadores de Impacto)

Situacion actual | Objetivo Estrategia Actividad/producto | Resultados Indicadores de | Fuentes de
comunicacional esperados resultados verificacion

El 56% del area Aumentar en Establecer nuevas | 1. Creacién una 1.1. Elaboracién de 1.2 Recepcion, 1.3 Distribucién del

pastoral- un 50% total la | politicas de | politica de propuestas claras que interpretacion y documento final a

administrativa percepcion interaccion comunicacion sean practicas, Utilesy | aplicacion efectiva | todas las areas de

consideran que los | positiva de los comunicacional interna y protocolo que se acoplen a las de la politicay IEVL.

medios de colaboradores que permitan el | de comunicacion con | necesidades inmediatas | protocolos, por

comunicacion son
regularesy el
69% indican que
de vez en cuando
reciben
informacién que
involucre a todos
los niveles de
IEVI.

acerca de los
medios (formas)
de
comunicacion
interna

intercambio y el
flujo constante de
informacion.

las principales
representantes de las
areas.

2. Convocar a dos
talleres (semestrales)
para explicar,
difundir la politica y
protocolo de
comunicaciones.

3. Creacion de
organigrama general
y de funciones de
IEVI (En base a
flujos de
comunicacion)

de IEVI.

2.1 Participacion y
compromiso activo de
los colaboradores en
los talleres y en puesta
en practica de las
politicas y protocolo.

3.1 Mayor comprension
en el manejo de las
relaciones y funciones
comunicacionales, en
base a los
Organigramas.

parte del 75%0s
colaboradores.

2.2. E1 90 % de
los colaboradores
asistio a los
talleres de
entrenamiento,
conoce la politica
y el protocolo.

3.2. En el lapso de
tres meses el 75%
del personal
tendra dominio y
claridad en el
tema.

2.3 Hojas de
evaluacion de
pruebas de
conocimientos.
Grupos focales para
el proceso de
retroalimentacion.

3.3 Sondeos de
opinion y grupos
focales por area
para medir el nivel
de conocimiento.
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El 54% de los
colaboradores del
area
administrativa no
se sienten
satisfechos con la
informacién que
reciben para
realizar su
trabajo, ya que
consideran (en un
38%) que la
informacién llega
de manera
extemporanea.

Incrementar en
un 80% la
eficacia
informativa en
términos de :
calidad
(pertinencia)
cantidad y
tiempo
(oportuna)

Fomentar
actividades que
propicien el
contacto y el
intercambio de
ideas e informacion
entre todos los
colaboradores.

1. Creacion de red
de facilitadores
comunicacionales
por area.

2. Implementacion
sistema de intranet
institucional

3. Recoleccion de
fichas informativos
sobre reuniones
semanales (por
areas) para dar
seguimiento a
temas.

4. Realizar sondeos
de opinién
(trimestrales) para
medir eficacia de
canales de
comunicacion
internos.

1.1 Participacion,
Involucramiento y
conocimiento de
actividades entre areas.

2.1 Fluidez y rapidez
para ingresar a los
diversos items del
sistema. Calidad
informativa.

3. 1. Colaboracién de
un delegado por area
para que se encargue de
difundir informacién a
sus colaboradores y en
el caso que amerite a
los delegados de otros
departamentos.

4.1 Conocer las
fortalezas y debilidades
de la comunicacioén
interna.

1.2 El 70 % del
personal esté al
tanto de las
actividades
internas de otras
areas y participan
de las actividades.

2.2 El 90% del
area
administrativa y
pastoral acceden a
la intranet.

3.2 El 90% de
los temas tratados
en las reuniones
de &rea son
difundidos a las
personas que les
concierne.

4.2 El 50% del
personal se siente
satisfecho con el
uso de los canales

1.3. Informes de
participacion y
asistencia en
actividades de otras
areas.

2.3 Evaluaciones
sobre el nivel de
efectividad del
sistema. Sondeos
para conocer el
interés y lectura de
los contenidos.

3.3Fichas
esquematicas (por
area) de
seguimiento y
control de
proyectos para
difusién y registro
institucional.

4.3 Evaluacion por
medio de
encuestas.

81




5. Talleres
(trimestrales) sobre
comunicacion
efectiva y asertiva.

5.1. Establecer métodos
para mejorar la
comunicacion interna
entre los lideres con sus
colaboradores y
viceversa.

5.2 Incrementar
enun 50 % la
comunicacioén de
calidad a nivel
ascendente,
descendente y
diagonal.

5.3 Reporte de
asistencia a los
talleres y monitoreo
de medio internos
para conocer las
interacciones.

El 74 % de los
miembros y
voluntarios (que
participan
activamente)
consideran que se
debe mejorar la
comunicacion
interna,
especialmente de
lideres a
miembros de
IEVI.

Incrementar en
un 70 % el
contacto
personal,
tecnolégico y
documental
(entre lideres y
miembros).

Utilizar mayor
nimero de canales
y herramientas para
llegar por
diferentes vias a los
miembros,

colaborados y
voluntarios de
IEVI.

1. Realizar
actividades, con
un caracter mas
informal, entre
pastores, voluntarios
y miembros de IEVI.

2. Actualizacion
mensual de los
contenidos de la
pagina web de IEVI.

3. Difusion de radio
IEVI (frecuencia
internet) en pagina
web.

4. Boletines
informativos por
correo electrénico a
miembros de IEVI.

1.2 Crear y generar un
ambiente de mayor
unidad, confianza y
apertura al dialogo.

( 2.1-3.1)

Incrementar el interés
y la participacion de los
colaboradores en las
actividades de IEVI.

4.1 Recopilar
informacién mensual
de IEVI para
difundirlo.

1.3 Incrementar
en un 40% las
actividades entre
lideres y
miembros de la
congregacion.

2.2 Verificacion
y actualizacion del
90% contenido
para cada semana.

3.2 ElI 30% de los
colaboradores
escuchan radio
IEVI.

4.2 El 40% de los
receptores
responden al
correo.

1.4 Calendario de
planificacion de
reuniones
(actividades) y
asistencia.

2.3 Numero de
comentarios y
registro de visitas a
la pagina Web.

3.3 Contador de
visitas a radio IEVI
en la web.
Encuestas sobre
percepcion radio.

4.3 Registro de e-
mails enviados
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5. Creacion de perfil
IEVI en facebook.

6. Difusion de video
institucional
basicamente a
miembros nuevos.

7. Elaborar
carteleras creativas

8. Creacién de
dipticos y tripticos
para cada area de
servicio

9. FAMILION IEVI
2011. Casa abierta 'y
feria de exposicién
de toda la institucion
y areas de servicio.
Abierto a
colaboradoresy a
todo el publico.

(5.1,6.1,7.1)
Incrementar el
interés y la
participacion de los
colaboradores en las
actividades de IEVI.

( 8.1-9.1)

Mantener informados a
lideres y colaboradores
sobre la organizacién
eclesial IEVI.
Incrementar la
participacion en los
grupos.

5.2 Incremento
(45%) la
interaccion con los
colaboradores en
la red social.

6.2 Difusion del
video corporativo
al 60% de
miembros nuevos.

7.2 Actualizacion
del contenido cada
semana.

8.2 El 60% de los
miembros
reconocen las
areas de servicio a
través de la
informacion
presentada en el
material disefiado.

9.2 Aumentar en
un 40% la
participacion y el
involucramiento
de los miembros a
ser parte de alguna
area de servicio
comunitario).

5.3 Perfil de IEVI
en pagina social.

6.3 Sondeos
namero de personas
por grupo que han
visto video.

7.3 Exhibicion de
las carteleras afuera
de los servicios
dominicales.

8.3.- Producto final
entregado a los
lideres de grupo.

9.3 Hojas de
registro de nuevos
colaboradores
presentada por los
lideres de cada
area.

Realizado por Mdnica Guevara
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4.8. Explicacion plan estratégico de comunicacion interna.

El desarrollo general de este plan tendrd un periodo aproximado de seis meses, pero
obviamente hay muchas de las actividades cuyos objetivos se veran consolidados a
largo plazo, como resultado de cambios estructurales. Para llevar a cabo este plan,
IEVI va a contratar una persona especializada en comunicacion organizacional para que
trabaje y coordine todo el proceso. Es de vital importancia que IEVI cree el area de
Comunicacion Institucional, que tenga como objetivo: difundir la informacion que
proviene de los principales representantes; gestionar la percepcion interna de las
diversas areas Yy proponer acciones comunicativas; dirigir el marco general de la
comunicacion (procedimientos, presupuesto, formacion a otros departamento); acogida

de voluntarios, etc.; y animar la funcién institucional.

4.8.1 Creacion una politica de comunicacién interna y protocolo de

comunicaciones

Contar con politicas de comunicacion definidas y documentadas, ayuda para que los
colaboradores se desenvuelvan con agilidad en sus funciones, demostrando iniciativa y
liderazgo; fundamentandose en objetivos claros y pardmetros comunes de actuacion. La
politica comunicacional pretende generar una accion coherente y facilitar el
alineamiento y la difusion de mensajes claros, suficientes y oportunos entre todos los
colaboradores de la organizacion eclesial (Area Administrativa, Pastoral, Consejo
Directivo y voluntarios). Tales directrices facilitardn la solucion de problemas, la
generacion un clima de trabajo positivo, de integracién, coordinacion y desarrollo de
cada uno de los procesos a cumplir. La politica y el protocolo de comunicaciones se
elaboraran con los representantes de cada una de las areas y el encargado del
departamento de comunicaciones. Luego se realizara la revision minuciosa del primer
borrador del documento, con el fin de otorgar sugerencias concretas en base a las

necesidades de comunicacién de cada grupo. ElI proceso se repetira en el caso de que
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haya nuevas observaciones y posteriormente se efectuara la aprobacién de la misma®*’.
Después de concluir con el proceso de elaboracion se convocara a tres talleres
semestrales para explicar y capacitar a todos los colaboradores de la Institucién en este
tema. Obviamente se realizaran sondeos y se realizara un proceso de retroalimentacion

para medir el nivel de aceptacion y recepcion del tema por parte de los servidores.
4.8.2 Difusion de politica y protocolo de comunicaciones

Se realizardn dos talleres semestrales con el fin de explicar, mediante actividades
practicas, los contenidos y nuevos procesos comunicacionales a implementarse en la
organizacion. Posteriormente se dara un proceso de retroalimentacion, en el cual se

evalle conocimientos, el nivel de difusion y asimilacion por parte de los colaboradores.

4.8.3 Creacion de organigrama general y de funciones de IEVI haciendo énfasis

en flujos de comunicacion.

IEVI al momento no dispone de un &rea de Recursos Humanos, por tal motivo no se ha
elaborado formalmente un manual ni organigrama de funciones. Se busca realizar
organigrama funcional de IEVI haciendo énfasis en flujos de comunicacion, ya que este
tema es relevante al momento de marcar las pautas para el buen desempefio de las

politicas y protocolos comunicacionales.
4.8.4 Creacion de red de facilitadores comunicacionales

La idea es seleccionar a un grupo de personas de cada area, quienes tengan habilidad

para relacionarse y comunicar. Cada uno de ellos tendra reuniones semanales para

gl tiempo de elaboracion de la politica dependera también del grado de involucramiento y tiempo que

designe la organizacion para la revision de este tema.
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compartir informacién de su area y posteriormente difundir la informacion (de los
demas) con sus comparieros. De esta manera, las personas de otros grupos conoceran de
decisiones y actividades que involucran a todos los niveles. Este grupo también tiene la
responsabilidad de analizar el desenvolvimiento de las comunicaciones dentro su grupo
laboral vy su interaccion con las demas dependencias. El objetivo es que ellos observen
detenidamente el comportamiento de sus compafieros (interaccion) frente a las nuevas
politicas, protocolos y medios de comunicacion. Posteriormente notificaran al area de
Comunicaciones sus evaluaciones. Es importante que los delegados tengan una

predisposicion para las relaciones interpersonales y sobretodo el didlogo.

4.8.5 Implementacién de red interna de comunicacion institucional (Intranet)

Es el equivalente interno del sitio Web de una organizacion. Se la considera como el
espacio donde se encuentra informacion importante de caracter netamente institucional.
Se instalara las siguientes aplicaciones:

1) Agenda virtual.- Que conste de un calendario de actividades a nivel semanal,
mensual y por ende anual, con la finalidad de que los colaboradores tengan un
pleno conocimiento de las acciones futuras y de los eventos a realizarse en la
institucion. Esto permitira llevar una mejor planificacion estratégica de
actividades por area, y por ende se evitard la repeticion y el cruce de horario.
Ademas, se manejara una agenda de citas para conocer de las actividades y del

tiempo disponible para la coordinacion de reuniones y demas.

2) Calendario para la reservacion de recursos Espacios contemplados para la
reservacion de espacios, aulas o salones. Un delegado de la institucion se
encargara de subir la informacion respectiva. Esto ayudara a llevar un control

con antelacion de los eventos y actividades.

3) Instalacion de programa Outlook y demaés aplicaciones.- Este programa es

atil para la comunicacién entre colaboradores, ya que ofrece el servicio de
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4)

5)

6)

correo electronico personal, agenda telefonica, calendario de actividades, etc. Se
creard una cuenta de correo electronico personal para cada uno de los
colaboradores, en los que reciban informacion exclusivamente de la IEVI. De
esta manera, Se promoverd una comunicacién con caracter informativo
(ascendente, descendente, horizontal y diagonal) y por ende se marcard los
lineamientos (politicas y protocolos) para un adecuado flujo de comunicacion

entre las diferentes areas que conforman la organizacion.

Anuncios IEVI - Espacio que busca informar, con mayor detalle, sobre el
desarrollo y las actividades de las diferentes areas de IEVI. Y a la vez tiene
como objetivo ser un espacio de resumen noticioso, en el que se comente sobre
las actividades de cada uno de los grupos Yy el impacto que ha tenido para los
miembros y la institucion. De esta manera no solo se tendrd un conocimiento
general de los eventos realizados, sino que se daré una retroalimentacion de los
mismos a nivel comunicacional. Esta informacién se publicard también en la

pagina Web de la iglesia cada mes.

Informacion corporativa.- En esta seccion se busca promover la identidad
corporativa de la organizacion. En ella se registrara un organigrama general de
la misma, filosofia institucional (misién, vision, valores, etc.), metas para el

2011, proyecciones, politicas, entre otros temas de interés.

Base de datos.- Registro de datos generales de los principales colaboradores de
las areas de servicio (haciendo énfasis en sus teléfonos, correos electronico,
grupo al que pertenecen, etc.), con el fin de agilitar la comunicacion y a futuro
tener una base para posibles invitaciones personalizadas a las diferentes
actividades (cursos, talleres, reuniones, etc.) o eventos que organiza la

institucion.
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7) Video/ fotografia.- Los usuario a través de iméagenes conocerdn del desarrollo

de las actividades en la iglesia y deméas eventos.*®

La persona que dirija la propuesta se encargara de recopilar, elaborar o estructurar la
informacion requerida (para cada item) y de coordinar con los representantes de cada
area la entrega de informacion (en casos requeridos). También coordinara con el

técnico el funcionamiento del programa, entre otros requerimientos.

4.8.6 Recoleccién de fichas informativas referentes a reuniones

Estas fichas tienen como propdsito dar seguimiento a las actividades, decisiones,
proyectos de las areas, con el fin de que se realice una correcta planificacion anual y
control de actividades de toda la organizacion. Ademas, esta informacion servira de base

para publicacion de contenidos en la intranet y en otros medios institucionales.

4.8.7 Sondeos de opinion (trimestrales) para medir eficacia de los canales de

comunicacion interna.

Con esta actividad se busca conocer las debilidades y fortalezas de la comunicacién

interna y se busca medir el nivel de satisfaccién de los colaboradores en cuanto al tema.

4.8.8 Talleres (trimestrales) sobre comunicacion efectiva y asertiva.

El area de comunicaciones busca capacitar a todos los colaboradores en el correcto
manejo de las relaciones comunicacionales, mediante técnicas que les permitan
desarrollar mecanismos efectivos, con el fin de proporcionar herramientas Utiles y

practicas al momento de relacionarse con su grupo de trabajo.

48 a P - . . P
Este nimero de items pueden aumentar o variar, en base a las necesidades y sugerencias de los lideres de IEVI.
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4.8.9 Actualizacion informacion ministerios pagina WEB IEVI

Actualizacion semanal de los contenidos de la pagina web e incremento de links
interactivos en el que se genere mayor interaccion con los miembros de la
congregacion; con el fin motivar a los miembros de la congregacion a visitar la pagina

web www.ievi.com.ec, integrarse y participar de cada una de las actividades.

4.8.10 Difusién de radio IEVI

Hace seis meses se cred, dentro del mimo portal de la web, el link de radio IEVI
(frecuencia en Internet). Con su creacion se busca que a través de anuncios dominicales,
boletines, carteleras y demas medios se publicite la radio y se motive a la gente
capacitada, en Comunicacion Social, a integrarse a este nuevo proyecto, el cual tiene
como objetivo establecer una programacion interesante que motive y aliente a los

radioescuchas mediante mensajes de esperanza.

4.8.11 Boletines informativos por correo electronico a miembros de IEVI

Se actualizara la base de datos de todos los miembros y se procederd a enviar
informacion de interés (eventos, actividades, conferencias, etc.) de IEVI, con el fin de
llegar por diversos medios a cada uno de los colaboradores y a potenciales asistentes.
Ademas serd un mecanismo también para establecer relaciones con otros grupos

cristianos que deseen participar.

4.8.12. Creacion de perfil de IEVI en facebook, difusion video corporativo,

carteleras creativas

Es importante que IEVI utilice herramientas nuevas de vanguardia con las cuales pueda

interactuar con sus diferentes publicos, incluso en las redes sociales. También es
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importante la difusién del video corporativo a miembros nuevos de la congregacion,
miembros interesados en colaborar en los grupos y personas de injerencia que visiten la
iglesia. De esta manera, tanto el pablico interno como externo conocera de su labor y se
estrecharan lazos con otras organizaciones. Por otro lado, la creacion de carteleras
creativas fortalecera la comunicacion interna y fomentar el interés y la participacion de

actividades.

4.8.13 Creacion brochure institucional, dipticos, tripticos informativos.

El brochure, diptico y triptico tendran como objetivo dar a conocer al pablico interno y
externo, la filosofia institucional de IEVI (mision, vision, valores, etc.) y las areas de
servicio que ofrece. Todo esto con la finalidad de que los interesados tengan una vision
mas amplia de las actividades que realiza IEVI y se sientan motivados a participar,
involucrase o acceder a cualquier tipo de ayuda. Antes del desarrollo y aprobacion del
material corporativo, la persona encargada debera elaborar un bosquejo de cada

material comunicacional para presentarlo a los lideres de cada grupo.

4.8.14 Familion IEVI 2011

Casa abierta y feria de exposicion de la institucion y sus areas de servicio. Actividad
abierta a todo el publico, con la participacion de cada uno de los colaboradores. Evento
masivo que convoca a un gran nimero de personas, en donde se distribuird material
informativo, se colocara afiches y stands creativos, pero sobretodo sera una reunion de

integracion, participacion y motivacion institucional.
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4.9 MATRIZ INVOLUCRADOS, PRESUPUESTO

ACCION AREA IMPACTO REQUERIMIENTOS RESPONSABLE VALOR
1.- Programacion de Consejo Directivo, Consejo | -Técnico especializado Empresa Eje $448.00
Sistema de Intranet Pastoral, Area para instalacion. Comunicaciones.
Administrativa. - Computadoras. La empresa capacita a tres
-Espacio minimo de personas, para que después
1000MB. ellos vayan actualizando la
- Elaboracion de contenidos | informacion sin necesidad
para subir al sistema. de un técnico.
2.- Creacion de una Todos los niveles Participacion de todos los Personal de $100.00
politica de comunicacion Consejo Directivo, Consejo | niveles Comunicacién
interna Pastoral, Area -Material para 22 personas, | Costo por impresiony
Administrativa, en los cuales se encuentre | demas materiales para taller
Colaboradores areas de el respectivo documento.
servicio.
3.- Creacion y difusion de | Consejo Directivo, Consejo - DVDS (200) Personal de $200.00
video corporativo Pastoral, Area Costo técnico por Comunicacion $650.00
Administrativa, elaboracion
Colaboradores areas de
servicio
4.- Elaboracion de Difusién especialmente a Reuniones de planificacion | Graphico
Brochure Institucional los colaboradores de las para revision contenidos y | Disefio $210.00
areas de servicio, los recopilacién material Impr,es_lon 500 brochures, | $775.00
cugles necesitan conocer fotografico 20 paginas full Color
mas a fondo de la
Institucion
5.- Elaboracion de Colaboradores areas de Reuniones de planificacion | Graphico
dipticos o tripticos servicio. para revision contenidos y Disefio triptico $90.00
corporativos. recopilacion material Disefio diptico $80.00
fotografico. Impresion 1000 dipticos $500.00
Impresion 1000 tripticos $750.00
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ACCION AREA IMPACTO REQUERIMIENTOS RESPONSABLE VALOR
6.- Elaboracion de Todos los niveles Reuniones y entrevistas en | Responsable de $250.00
organigramas generales y todas las areas para Comunicacién y
especificos trabajar en equipo. representantes de los
grupos.
7.- Mantenimiento y Todos los niveles Coordinacién con empresa | Publicorp $600.00
actualizacion de pag. web encargada del trabajo.
( por los 6 meses)
Recopilacién del material
informativo.
8. Talleres de Todos los niveles Reuniones con todo el Personal de $450.00
comunicacion efectiva y Consejo Directivo, Consejo | personal involucrado. Comunicacion
asertiva Pastoral, Area Materiales para los talleres
Administrativa,
Colaboradores areas de
servicio.
9. Elaboracion de Todas las areas de trabajo | -Reuniones de Comisiones de trabajo $150.00
carteleras creativas coordinacion.
- Material para la
elaboracion.
10. Familién IEVI Toda la Institucion Preparacion de Stands Comisiones de las $600.00
Feria exposicion Materiales diferentes areas
Subtotal $5. 853.00
Pago a comunicador por $3600.00
proyecto 6 meses
TOTAL $9.453.00

Nota: Este proyecto esta programado

para seis meses

Realizado por Monica Guevara
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4.10 Cronograma general de actividades.

CRONOGRAMA GENERAL DE ACTIVIDADES PLAN DE COMUNICACION INTERNA

Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6
Semana Semana Semana Semana Semana Semana
Accion 1 /2 |3 (4 (1|2 |3 (4 |1 |2 |3 (4 |1 |2 |3 (4|1 |2 |3 (4|1 |2 |3
X [ X [ X [ X [ X | X [ X [ X [ X | X | X [X [ X [|X XX |X|X|[X|X|X|X|X
CREACION Y
MANTEMIMIENTO DE
INTRANET
X [ X | X | X | X | X [ X |[X
CREACION Y

DIFUSION POLITICA
DE COMUNICACION

CREACION DE X X X X
ORGANIGRAMAS
GENERALES Y
ESPECIFICOS

DIFUSION VIDEO
CORPORATIVO

ESTRUCTURACION
DEPARTAMENTO DE
COMUNICACION

BROCHURE
INSTITUCIONAL




Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6
Semana Semana Semana Semana Semana Semana
Accién 2 |3 2 |3 1 12 |3 2 |3 1 |2 |3 2 |3
X [ X | X
DIPTICOS AREAS DE
SERVICIO
X | X X | X X [ X | X X [ X X | X | X X | X
RENOVACION
CARTELERAS
X | X X | X X [ X | X X [ X X | X | X X | X
ACTUALIZACION
PAGINA WEB IEVI
CREACIC’)N’Y X | X X | X X | X [ X X | X X | X | X X | X
ACTUALIZACION DE
PERFIL IEVI EN
REDES SOCIALES
CONFORMACION DE X | X X | X
EQUIPO DE
FACILITADORES
COMUNICACIONALES
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CAPITULO CINCO

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

5.1.1 La “Iglesia Evangélica de Inaquito” IEVI es una organizacion fundada en
1955, con caracter social con apoyo de misioneros de la radio HCJB y la ayuda de
nacionales. Nace de la necesidad de brindar asistencia en salud y ayuda espiritual
paralelamente a la creacion del alberge indigena, actual Hospital Vozandes (Quito)

fundado en el mismo afio.

5.1.2 La Iglesia Evangélica de Ifiaquito tiene legalidad institucional, y esreconocida
por el Ministerio de Gobierno como un organismo eclesiastico nacional, con
personeria juridica No. 162 del 25 de mayo de 1966 y estatutos actualizados en el
Registro Oficial No. 615 del 18 de junio de 2009. Es decir, cumple con las
obligaciones tributarias correspondientes.

5.1.3 IEVI es una organizacién eclesial muy diversa. Esta constituida por
miembros de toda clase social, etnia, cultura, edad, nivel educacidn, etc. Esto genera
una riqueza de conocimientos y aportes que hacen de la iglesia un lugar de
interaccion y de servicio. Por tal motivo, la planificacion estratégica de la
comunicacion interna debe ser diversa, acorde al nivel de recepcion y a las

necesidades de todos quienes hacen la comunidad.
5.1.4 IEVI busca cada dia atender de mejor manera a su publico interno, por tal

motivo busca utilizar las herramientas méas creativas e innovadoras para llegar e

informar a sus miembros y colaboradores.
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5.1.5 La Iglesia Evangélica de Ifiaquito se ha caracterizado por ser una institucion
de denominacion Independiente, es decir depende de si misma para su desarrollo y
sustento econdmico. Ademas, se ha destacado por difundir una doctrina sana que es

respaldada en acciones concretas de servicio.

5.1.6 IEVI cuenta con las condiciones administrativas y de infraestructura para

empezar un este nuevo proceso de planificacion estratégica en las comunicaciones.

5.1.7 IEVI es un referente para otras organizaciones e iglesias evangélicas en Quito
y el Ecuador, en cuanto a la implementacion de grupos de servicio para la familia y

la sociedad local, y la capacitacion a sus miembros.

5.1.8 El trabajo en equipo, en IEVI, constituye un pilar fundamental dentro de las
areas de servicio comunitario. Los voluntarios (por conviccion personal) escogen
participar en el area de su preferencia, acorde con sus habilidades, talentos y
convicciones. IEVI los motiva y los ayuda a explorar sus habilidades para ser

lideres de influencia.

5.1.9 Desde el afio 2010, IEVI ha manejado un nuevo sistema de planificacion.
Es decir, se ha establecido objetivos estratégicos (en base a su filosofia) para la

coordinacion semestral de las actividades de los grupos.

5.1.10 En IEVI existe una escasa cultura de comunicacion, esto se debe basicamente
por la falta de planificacion de politicas y protocolos (registradas oficialmente en

documentos y puestos en practica) de comunicacion interna.

5.1.11 No todos los coordinadores de las diferentes areas de la organizacion eclesial
tienen la habilidad necesaria para manejar adecuadamente la interaccion

comunicacional y para establecer politicas de comunicacion.
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5.1.12 En IEVI se han dado problemas comunicacionales por el mal uso de los
canales de comunicacién (en varios casos); poca delimitacion de politicas
especificas, falla en los procesos de interaccién comunicacional en el &rea
Administrativa (basicamente por parte de los ejes centrales, pastor Coordinador y

Administrador) y lo mas importante una planificacion estratégica en esta area.

5.1.13 IEVI ha sido el centro de encuentro, en varias ocasiones, de eventos masivos
importantes a nivel evangelico, fomentando la unidad y el apoyo a diferentes

organizaciones nacionales e internacionales en el &mbito cristiano.

5.2 Recomendaciones

5.2.1 Estructuracion inmediata del area de Comunicacion Institucional, ya que sin
esta area es imposible levantar las bases y los cimientos para el actual proceso de

cambio que busca la organizacion.

5.2.2 Creacidn urgente e inmediata de politicas y protocolos de comunicacion que
sean difundidas y puestos en practica en toda la institucién, a través de la

capacitacion.

5.2.3 Creacion de organigramas generales y funcionales de IEVI para todos los

grupos, enfocados en flujos de comunicacion.

5.2.4 Realizar una campafia masiva que permita crear una cultura de comunicacion

en todo el entorno de la organizacion.
5.2.5 Afianzar las relaciones interpersonales entre todos los niveles de IEVI,

mediante actividades que lo propicien, ya que de esta manera la comunicacion

interna llegard de una manera mas rapida a todos.

97



5.2.6 Desarrollar talleres y capacitar a todos los colaboradores de IEVI en temas de

comunicacion, identidad corporativa, clima organizacional, etc.

5.2.7 Elaboracion de manuales organizacionales basicos: manual de identidad,

manual de bienvenida y manual de induccion.

5.2.8 IEVI necesita elaborar un manual de procesos y funciones (con el respaldo
del area Administrativa y con un especializado en Recursos). Es importante

establecer estos limites para un adecuado funcionamiento de la organizacion.

5.2.9 Aumento de capacitaciones en liderazgo, con el fin de impulsar proyectos

comunitarios en varias zonas de Quito.

5.2.10 Contratar personal para el area de Recursos Humanos, ya que no existe al
momento, con el fin de que se encargue de realizar descripcion de funciones y

puestos.

5.2.11 Se debe manejar criterios de planificacion estratégica en todos los ambitos,
para el buen cumplimiento de las metas institucionales y como parte del trabajo en

equipo (planificacion de proyectos).

5.2.12 El manejo de la imagen visual en logos, boletines, afiches, pagina, etc., es
apropiada y llamativa, sugiero que en toda la organizacion se realice un manual de

imagen corporativa.

5.2.13 Es importante que la organizacion se proyecte con una visién en Relaciones
Publicas, con el fin de que consolide su imagen publica y pueda trabajar en
proyectos conjuntos con otras organizaciones, de esta manera se optimizara los
recursos disponibles propios y de sus aliados, en busca de mejores resultados que

impacten a la sociedad, independientemente de su credo.
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5.2.14 Dentro del area de Desarrollo Social es vital que exista una persona
profesional capacitada en la elaboracion de proyectos, de esta manera el trabajo

sera mas efectivo y coordinado.

5.2.15 Fomentar la union, cooperacion y solidaridad entre los miembros, a través de
charlas y conferencias en microempresas (por parte de los mismos empresarios-
miembros de la iglesia) a los miembros de menor condicion econdémica que estén

interesados.

5.2.16 Creacion de una red de facilitadores comunicacionales que se encarguen de

difundir informacioén a todo nivel.

5.2.17 Realizar actividades recreativas con todos los voluntarios (paseos) que los
motiven y los impulsen a continuar sirviendo en la organizacion. Ademas reconocer

los afios de servicio, a través de ceremonias de reconocimiento a la labora realizada.

5.2.18 Realizar dos eventos masivos al afio, con el fin de realizar una feria abierta
de exposicion en la cual todo el publico pueda conocer a la organizacion y los

servicios que ofrecer.

5.2.19 Continuar apoyando los talentos y habilidad de los miembros, a través de
talleres (clases) en canto, danza, teatro, musica y capacitaciones en liderazgo. Esto

los motiva en gran manera.

5.2.20 Colaborar con otras organizaciones eclesiales que necesitan del apoyo y

asesoria en temas de servicio comunitario.
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