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Introduccion

Actualmente la gran competitividad que existe en el mundo organizacional, ha
impulsado a que un sin numero de organizaciones deban implementar y adaptarse
a nuevas formas existentes de conseguir hacerse presentes dentro del mercado y
sobresalir de entre otras para adquirir la preferencia de los publicos a los cuales

buscan dirigirse y asi lograr sobrevivir con el paso del tiempo.

Particularmente, las Organizaciones de la Sociedad Civil enfrentan un
enorme reto en el que su supervivencia depende en mucho de las acciones que
realicen, pero asi mismo, de la manera en como las desarrollen, ya que de ello
dependera en gran medida el tipo de resultados que puedan obtener, y sobre todo,
la aportacion que den a la sociedad, asi como a las audiencias que buscan apoyar
con acciones concretas, favoreciendo al fortalecimiento de una democracia que
busca aminorar la brecha social que existe en muchos de los paises

latinoamericanos primordialmente.

De esta manera, la calidad y la efectividad, pero sobre todo, la
profesionalidad en la forma de operar, sera el punto de inflexion para que estas
organizaciones puedan ser referentes dentro del sector en el que son
participativas y puedan ser generadoras de un cambio significativo en la
conciencia social, siendo ademas, algunas de las entidades mediadoras y
representativas entre el Estado y la sociedad para el bien publico en la mayoria de

los casos.

Dentro de esta nueva realidad en pleno siglo XXI, en donde la informacion
es mas inmediata y tiene mayor envergadura gracias a los nuevos medios de
comunicaciéon digitales, medios sociales e internet, sin olvidar a los medios
tradicionales, es posible que una organizacion, sea publica, privada o social,
pueda darse a conocer y generar en los publicos y audiencias un sentimiento de
lealtad, de reconocimiento por el trabajo que efectuan, asi como de otras acciones
que pueden encontrarse fuera de su actividad principal, como bien pueden ser de

responsabilidad social, de relaciones y/o acuerdos con otras organizaciones, 0 en



caso contrario, poder gestionar de manera adecuada una situacion de crisis, entre

otras mas.

Para cada una de estas situaciones, todas las organizaciones deben
concientizar que llevar una buena gestion de la comunicacién es fundamental para
el alcance de sus objetivos organizacionales y que el prescindir de ella, seria sin
duda, desfavorable para su fortalecimiento dentro del amplio y competitivo campo

organizacional.

Cabe mencionar, que gestionar adecuadamente la comunicacion incluye
tanto a la parte interna como a la externa de la organizacién, cualquiera que esta
sea, ya que en ambos casos se cuenta con la presencia de publicos diferentes y a
los cuales los esfuerzos deberan ser dirigidos de manera distinta, pero siempre
guardando una linea congruente en donde haya un punto de convergencia en la

informacion y mensajes que se proporcionan por parte de la organizacion.

Por lo tanto, la finalidad de este trabajo es exponer cémo realizar por medio
de diferentes técnicas la aplicacion de la comunicacion dentro y fuera de las
Organizaciones de la Sociedad Civil especificamente, con el apoyo y planificaciéon
de estrategias que permitan mejorar y optimizar sus procesos de comunicacion, y
asi conseguir que su desempefio sea favorable tanto para si mismas, como para
los sectores de la poblacidn que se veran beneficiados por el alcance y el
resultado de su trabajo. Y es que en definitiva, la comunicacién es un elemento
que incide directa y permanentemente en todo lo que una organizacién es, hace y

dice.

Ademas, resulta ser del todo cierto que la comunicacion también coadyuva
de manera significativa al proceso de profesionalizacion de las denominadas OSC,
y el cual también es uno de los puntos y temas centrales a los que se alude,

exponiendo su importancia para la operacién de una organizacion.

La profesionalizacion es un tema que hoy en dia tiene un valor innegable
para la mejora y optimizacién de aspectos relacionados al funcionamiento de un
sin numero de organizaciones, por tal motivo, existe la necesidad de saber qué es

lo que significa este concepto y qué debe significar para las Organizaciones de la



Sociedad Civil aplicarlo, e igualmente, conocer las ventajas y beneficios que

conlleva adoptar este proceso dentro de su cultura organizacional.

Es por esta razén que retomo las palabras de Rafael Pérez (1999),
publicista espafiol especialista en marketing politico, quien afirma que considerar
el poder de la comunicacion, algo que debemos saber administrar y gestionar,
aprender a usarla como una herramienta en todos los procesos de la vida humana

es la base para la comunicacién estratégica.’

! Lovera, Sara (coordinadora), Estrategias de comunicacion y visibilidad para las Organizaciones de la
Sociedad Civil. Comunicacion e Informacion de la Mujer A.C., México, 2004, p. 52.



1. Surgimiento de las OSC dentro de la esfera social

La desigualdad social vista desde los diferentes ambitos en que puede ser objeto
de analisis, es un tema que debe ser tomado a consideracion, debido a que
actualmente sigue siendo un problema que resulta tener grandes dificultades de
emancipacion para los gobiernos, tomando a los mismos como el principal actor
social encargado de propiciar la prosperidad y sustentabilidad econdmica,

ambiental y social necesaria para los distintos sectores de la sociedad.

Lamentablemente, dicho problema continua residiendo en muchas de las
naciones latinoamericanas particularmente, y como consecuencia, se ha dado una
propensién para el surgimiento de organizaciones que precisamente han emergido
a lo largo de los afios con la finalidad de poder contrarrestar las problematicas
sociales que aquejan a estas naciones y, que con ayuda de los gobiernos e
instituciones privadas se pueda posibilitar una generacién de transformacion y

desarrollo social.

Ademas, estas organizaciones se han dado a la tarea de proponer y
establecer alternativas de solucion a las necesidades, requerimientos y hacer valer
los derechos fundamentales con los que debe contar todo aquél ciudadano que
asi lo requiera y que se encuentre en estado de desventaja econdmica, social e

inclusive cultural.

La presencia de estas Organizaciones de la Sociedad Civil, ha tenido su
quehacer en las esferas politico-sociales de cada uno de los paises en donde
tienen participacién y en el contexto internacional a partir de la década de los afos

setenta, con la finalidad de contribuir a la equidad y la democracia.?

Pero en ocasiones, cuando se escucha hablar acerca de este tipo de
organizaciones, no forzosamente en el peor de los casos debe hacérseles

referencia al alboroto, manifestaciones, o a aquél activismo tergiversado con el

2 Becerra Pozos, Laura, Participacion e incidencia politica de las OSC en América Latina. Definiciones,
recomendaciones y retos. Asociacion Latinoamericana de Organizaciones de Promocion ALOP, Febrero 2005,
p.3.



que algunas pueden llegar a ser objeto de critica. Tampoco seria del todo
adecuado aludirlas con una esencia apolitica, ya que estariamos dando un juicio

errado de su realidad.

Lo que si debe ser considerado acerca de ellas, es que buscan en todo
momento influir e incidir en la toma de decisiones politicas mediante la accion
externa al mismo sistema politico, siendo propensas a tener opiniones que
pretenden sean escuchadas y tomadas en cuenta en la formacion de las agendas

politicas y en la de gobierno.

Ademas, debe ponerse de manifiesto que tales organizaciones son creadas
para tener acciones propositivas y siempre de acuerdo al rubro en que busquen
desenvolverse; asi mismo, fomentar un ambiente mas sustentable y de desarrollo
para la sociedad en general con sus acciones, y en la medida de lo posible, poder
conseguir una mayor incidencia entre los distintos actores sociales para que

pueda darse un mayor fortalecimiento democratico, el cual es su objetivo principal.

Otro hecho de relevancia que prolifer6 su surgimiento en las naciones
latinoamericanas, fue la aplicacion de politicas econémicas de tipo neoliberal que
establecieron al mercado como ente regulador de la vida econdmica y social,
generando una situacion de exclusion para una gran cantidad de poblacion y que
al no contar con los medios para poder satisfacer sus necesidades en el mercado
y ante la nula participacién del Estado como proveedor o facilitador, se tuvo que
hacer necesaria de la accion de la sociedad civil para establecer un esquema

sustentable de funcionamiento.

Las Organizaciones de la Sociedad Civil contribuyen a la construccion de
una vida publica auténticamente democratica [...]: En primer lugar, la sociedad
civica ayuda a crear, estabilizar y expandir el Estado de derecho. Segundo, una
sociedad civil vibrante forma los diferentes espacios publicos a través de los
cuales los actores sociales se comunican entre si y con los actores politicos.
Tercero, la sociedad civil desarrolla una densa red de asociaciones, fortaleciendo
asi el tejido social. Por ultimo, ayuda a construir y generalizar una cultura de

tolerancia y respeto mutuo. (Olvera, 2004, p.26).



1.1 Denominacion y caracter

La denominacion para estas organizaciones surge en el afno 2001, cuando la
Organizacion de las Naciones Unidas (ONU) propuso el nuevo concepto de
Organizaciones de la Sociedad Civil (OSC), buscando superar la necesidad de
definir por la negativa a estas instituciones (en el caso del Tercer Sector, por no
ser de los primeros dos; en el caso de Organizaciones No Gubernamentales para
diferenciarlas del Estado; en el caso de organizaciones con Fines de Lucro para

negar la persecucion de fines comerciales).

De esta manera, se debe dejar con mayor claridad que las Organizaciones
de la Sociedad Civil actuan en el espacio publico, en una dimensiéon social,
acotando al Estado para el cumplimiento de sus funciones, asi como en una
dimension econdmica, pero sin buscar fines lucrativos, ya que también organizan y
realizan oferta de bienes y servicios para intervenir en los diversos ambitos de las
necesidades de la ciudadania, que van desde la asistencia social, la recreacion, el
deporte, los bienes culturales, la cooperacion para el desarrollo, la formacion

profesional, etc., por lo que constituyen un universo heterogéneo y diverso.

Este Tercer Sector no solamente representa la participacion ciudadana con
estas organizaciones, sino que también se genera un espacio de trabajo en
conjunto para la satisfaccion de necesidades con el sector gubernamental y el

sector privado.

Para el caso especifico de México, lo que caracteriza a las OSC de acuerdo
a un estudio elaborado por especialistas que han propuesto una Agenda Fiscal

para el desarrollo de las Organizaciones de la Sociedad Civil en México, es:

"El caracter de organizaciones auténomas (es decir, que no forman parte
del gobierno, y no buscan hacerlo, aunque pueden cooperar con é€l); que no

persiguen un lucro (aunque algunas de sus actividades pueden incluir el lucro

3 Diestre, Daniela Lorena, La Profesionalizacion en las Organizaciones de la Sociedad Civil. IX Congreso anual
de investigacion sobre el Tercer Sector en México. VIl Conferencia regional ISTR América Latina y el Caribe. V.
p. 3.



unicamente como medio para alcanzar sus fines) y que realizan un aporte a la
sociedad, ya sea mediante la prestacion de servicios a terceros o la promocion de

derechos fundamentales".#

Por lo tanto, el término OSC abarca una gran variedad de organizaciones:
grupos comunitarios, organizaciones no gubernamentales, sindicatos, grupos
indigenas, organizaciones de caridad, organizaciones religiosas, asociaciones

profesionales y fundaciones”.®

1.2 Presencia en Latinoamérica

Lo que es una realidad, es que en los paises latinoamericanos se ha hecho notorio
el aumento de organizaciones con este caracter social durante las ultimas
décadas, el cual ha venido siendo impulsado por diferentes factores y fenbmenos
entre los que se podrian distinguir la incapacidad del Estado frente a los
requerimientos demandados por la sociedad, o el retiro de su participacion como

actor principal en la provisidén de los servicios sociales.

Para tener una idea mas amplia de la dimension de lo que este Tercer
Sector representa, un punto de partida importante son las conclusiones del estudio
comparativo realizado por la Universidad Johns Hopkins (1999), que expone datos
de 22 paises del mundo, y dentro de América Latina especificamente, de
Argentina, Brasil, México, Peru y Colombia. Y es que este Tercer Sector, es una
fuerza econdmica importante. En la mayoria de las regiones representa

importantes cuotas de empleo y los gastos nacionales.®

Es importante mencionar que estos cinco paises se encontraban a la
cabeza de la lista de los paises que recibian ingresos por cuotas; con el mayor

porcentaje se encontraba México con un 85% de los ingresos por parte de los

4 Durdn, Patricia, “La comunicacion estratégica y la sociedad civil”, en Revista Razon y Palabra, N° 79, mayo-
julio 2012 (Importancia de la comunicacion y sus interfaces en los medios ambientales).
5 Vid., Banco Mundial. Definicion de Sociedad Civil: http://web.worldbank.org/WBSITE/

6 Diestre, op. cit., p. 4.



asociados, y el menor en Peru con el 68%. También la participacion del sector
publico como fuente de ingresos en estas organizaciones sociales fue de entre el
9% vy el 19%.

La mayoria de los recursos que mantienen en funcionamiento a las OSC,
provienen del sector publico y de pago de servicios por las cuotas y otros ingresos

comerciales que generan las organizaciones.

En cuestiones de empleo, también estas organizaciones se han convertido
en una fuente importante dentro de la poblacion. Retomemos el caso de Chile, en
donde el sector registraba 160.880 organizaciones, con 160 mil empleados
asalariados y casi 144 mil voluntarios, es decir, 303 mil empleados totales. En este
pais andino particularmente, el Estado es el principal proveedor de fondos para

este sector.

Estos datos fueron revelados por el Estudio Comparativo del Sector Sin
Fines de Lucro (ESFL) hasta el ano 2004. Aqui, son cuatro las actividades en las

que se concentra el 59% del empleo total:

-

La educacion

N

Servicios sociales

w

Desarrollo comunitario

4. Sector salud

De igual forma, en los ultimos afios por ejemplo, en el caso de Argentina, el
informe de Grupo de Analisis y Desarrollo Institucional y Social (GADIS) sobre el
indice de desarrollo de la sociedad civil, sefiala que seis de cada diez de las

instituciones actuales han surgido en las ultimas dos décadas.”

7 Diestre, op. cit., p. 6.



De igual manera en Brasil, y de acuerdo a los datos que informan las
llamadas FASIL (Fundagbes Privadas e Associagbes sem fins lucrativos), en los

ultimos quince afos se fundaron mas del 65% de las entidades vigentes.

En Argentina, las OSC constituyen un universo institucional que alcanza las
104.642 organizaciones en todo el pais, concentrando a la mayoria en la zona
centro de esta nacion con el 60%, y principalmente en ciudades como Buenos
Aires, Santa Fe y Cordoba (GADIS, 2004).

Con lo que respecta a México, también encontramos cifras que revelan la
situacion de las OSC a lo largo del territorio, asi como a través de los afios,
mostrando el trabajo que se he realizado desde sus primeras incursiones en busca

de la democratizacion, y por ende, del bienestar de la sociedad mexicana.

El sector social en México genera un millon de empleos al afo, de los
cuales so6lo el 44% tienen remuneracién econdmica. El resto de los esfuerzos que
se efectuan son realizados de manera gratuita por medio del voluntariado. Esto
ubica al pais en el ultimo lugar de una lista de 22 naciones que generan empleos a

través de sus organizaciones ciudadanas.®

Segun datos del Sistema de Informacion sobre Organizaciones de la
Sociedad Civil (SIOS) de la Secretaria de Desarrollo Social (SEDESOL), las
entidades del pais que cuentan con mayor numero de instituciones son: el Distrito
Federal (31%), Coahuila (8%), Estado de México (5%), Nuevo Ledn (4%) y Jalisco
(3%), lo que representa el 51% del total de instituciones registradas, [y que de

acuerdo con el SIOS, estas fueron fundadas entre los afios 1991 y 2000].°

Asi mismo, las zonas territoriales en que estas organizaciones desarrollan
sus proyectos, presentan los siguientes porcentajes: 30% local, 22% nacional,

16% estatal, 16% regional, 10% municipal y 6% internacional.

8 Cuenta Satélite del Sector de Instituciones sin Fines de Lucro, 2008. INEGI.
% Vid., Sistema de Informacion sobre Organizaciones de la Sociedad Civil (SIOS):
http://sios.sedesol.gob.mx/sios/basesios/



[Los principales sectores de la sociedad beneficiados con las atenciones
que ofrecen las OSC mexicanas dentro de las zonas mencionadas son]: poblacion
en general (48%), familias (29%), personas con capacidades diferentes (17%),

campesinos (15%), indigenas (13%) y colonos (10%).1°

Los temas y ambitos de acciéon han sido clasificados por el SIOS en cinco
rubros: derechos humanos, derecho comunitario, ecologia, educacion y salud. De

esta manera, las OSC registradas en el SIOS ofrecen los siguientes servicios:
e Asistencia (60%)
e Capacitacion (55%)
e Comunicacion (22%)
e Investigacion (19%)
e Productividad (18%)

e Defensa legal (15%)

Sin lugar a dudas, las cifras anteriores nos demuestran que la participaciéon
de las OSC en las distintas regiones de América Latina, y sélo por mencionar
algunos ejemplos, ha tomado gran protagonismo para la asistencia social, pero
también convirtiéndose en una fuerza cada vez mayor para la generacion de

empleos remunerados.

10 1pidem.



2. ¢ Queé es la profesionalizacion?

Como puede apreciarse, las OSC van sumando en importancia su participaciéon
dentro de la poblacién, y para ello, forzosamente se requiere de mayor
profesionalismo y compromiso que pueda hacerlas realmente competitivas dentro

de la esfera social fortaleciendo su imagen, estructura y operatividad.

Por lo tanto, la profesionalizacion es un concepto que hoy en dia es
utilizado para referirse al buen manejo y funcionamiento de una organizacién. Es
un tema que viene posicionandose como uno de los desafios mas importantes a

los que deben enfrentarse.

En otras palabras y con referencia a lo que sefiala Cristina Girardo, la
profesionalizacion es “el grado éptimo alcanzado por una institucién cuando sus
sistemas organizativos y las metodologicas de trabajo estan bien desarrolladas y
sistematizadas” (Girardo, 2001:6).

Lo cual significa que todos los componentes de la organizacion como un
sistema en si, estan perfectamente planeados, desarrollados, ejecutados y
evaluados, y que en el transcurso del tiempo cumplen los planes y se logran los
objetivos, y que cada cierto tiempo se realizan los ajustes necesarios que arrojen

las evaluaciones y las nuevas previsiones, tareas y responsabilidades."

Las Organizaciones de la Sociedad Civil deben estar comprometidas
cabalmente, refiriendo al hecho de que no basta simplemente con el querer hacer
0, el simple entusiasmo de realizar acciones filantropicas; conlleva, por supuesto,
algo mas complejo y estructurado desde la parte interna de la organizacion, pero
también hacia el exterior, ya que a partir de estos dos procesos, considerados de
vital importancia en la actualidad, es en donde comienza gran parte del camino
para que las acciones realizadas por estas organizaciones tengan la solidez, los
lineamientos y pautas necesarias para una mejor planificacién estratégica integral,

delimitando el camino a seguir para la obtencion de resultados positivos.

11 Girardo, Cristina (coordinadora), La profesionalizacion de las OSC en México: actores y estrategias. El
Colegio Mexiquense A.C., México, 2007, pp. 148-149.



Pero es aqui precisamente, en donde se comienza a constatar que un gran
numero de Organizaciones de la Sociedad Civil han tenido limitantes tanto en lo
estratégico como en lo operacional, y que a la postre han sido causa de resultados
poco satisfactorios por no contar con una adecuada planificacion que determine la

organizacion y metodologia para el quehacer de las acciones a ejecutar.

En suma, los publicos objetivo (beneficiarios) hoy en dia son mayormente
demandantes y la especificidad en cuanto a sus necesidades ha ido en aumento;
de tal manera que las OSC deben contar con la preparacion necesaria, con una
adecuada planificacion estratégica y estar eficazmente organizadas, ya sea a
corto o mediano plazo -por ser un conjunto de disposiciones adoptadas para la
ejecucion de un proyecto el cual no implica la elaboracién de escenarios
prospectivos de largo plazo'?- para ejecutar con efectividad los proyectos y las
tareas con la que tendran incidencia y ser incluyentes de manera eficaz al mismo

tiempo.

Por lo tanto, pensar en profesionalizacion, es tener de manera implicita la
idea de que las Organizaciones de la Sociedad Civil deban alcanzar un grado de
competencia mayor y cuenten con la capacidad suficiente para proponer y ejecutar
proyectos de mejor calidad logrando propiciar y proporcionar soluciones a cada

sector de la sociedad en especifico que lo requiera.

Se vuelve entonces de manera cuasi imperativa, que la ejecucion y practica
del proceso de profesionalizacion dentro de las OSC, resulte ser fundamental para
optimizar su funcionamiento y conseguir resultados de acuerdo al momento y

contexto en el cual se encuentren.

De hecho, la necesidad de capacitar y profesionalizar a las OSC, e inclusive
a otros actores de la sociedad (promotores, lideres, comités comunitarios, entre

otros) es una tarea fundamental.

2 |ibaert, Thierry, El plan de comunicacion organizacional. Como definir y organizar la estrategia de
comunicacién. México: Limusa 2012, p. 25.



Profesionalizacion es entonces, buscar optimizar a una organizacién por
medio de sus recursos humanos a través de la construccién de competencias, es
decir, desarrollar habilidades, actitudes y conocimientos para mejorar y fortalecer
la calidad, impacto e incidencia social de las actividades que desarrollan las

OSC y de los servicios que ofrecen.

Fomentar valores de responsabilidad social para crear sentido de
pertenencia y compromiso con la misidbn de la organizacién. Desarrollar

capacidades y habilidades alineadas a su “mision y vision”.

Impulsar capacidades técnicas y organizativas, lograr eficiencia en el uso
de los recursos y mecanismos de sustentabilidad econdmica, hacer posible el uso
de tecnologias y la aplicacion de procesos de evaluacién y facilitar la toma de

decisiones estratégicas.

Asi lo enmarca la actual titular de Indesol, Maria Angélica Luna Parra, quien
enfatiza que la profesionalizacion es un factor fundamental para las actividades de
las OSC, ya que impacta positivamente en las poblaciones que benefician vy

coadyuvan en la regeneracion del tejido social.

Por supuesto que la tarea no resulta del todo sencilla, ya que para
establecer un proceso de profesionalizacion se encuentran diversidad de
limitantes, como por ejemplo la falta de recursos y financiamiento continuo entre
los mas recurrentes, y los cuales suelen afectar de manera significativa a las

organizaciones en el desempefio de su labor, pero también para su supervivencia.

Las crisis financieras afectan directamente a las Organizaciones de la
Sociedad Civil por el escaseo de los recursos que pueden devenir de ellas y
porque exigen que cualquier organizacion sea capaz de administrar mejor. Cuanto
mas se tengan planificadas las acciones, sera mas alta la posibilidad de tener

éxito en la obtencién de resultados.

Este tipo de situaciones son algunas de las razones por las que varias de
las organizaciones del Tercer Sector desisten de ser beneficiadas con la oferta de

programas que se fomentan para su profesionalizacién y que con el transcurrir del



tiempo se han vuelto mas necesarios para no quedar indefensas y con la
incapacidad de accion ante las desafiantes necesidades que este sector emana,
extendiendo el problema, inclusive, al no poder capacitar a su personal y
colaboradores de manera adecuada y que éstos puedan desarrollar mayores

conocimientos, aptitudes y las habilidades que se requieren.

Un dato que aporta informacién respecto al tema, es el que revela en su
publicacion el Centro Nacional de Organizaciones de la Comunidad (CENOC),

donde se estudian la vulnerabilidad y el fortalecimiento de las OSC.

Aqui se menciona que existen factores que aminoran y obstaculizan el
desarrollo para el logro de la profesionalizacion de las organizaciones del Tercer

Sector y que en multiples ocasiones frenan continuamente su consolidacion:'3
1. El financiamiento discontinuo.
2. La poca profesionalidad.

3. La institucionalizacién precaria.

Desafortunadamente, en la actualidad siguen existiendo OSC con una
estructura y capacidades deficientes, por lo cual resulta necesario brindarles la
atencion que requieren para su fortalecimiento y un mejoramiento continuo y

progresivo.

De manera que cuando las OSC hayan concientizado que profesionalizarse
las suministrara de mayores herramientas y de los conocimientos requeridos para
enfrentar los nuevos retos que se suscitan en el entorno y contexto social actual,
responderan de mejor manera a las demandas de sus publicos y seran capaces
de llevar a cabo la misibn que como organizacion social las caracteriza, ademas
de cumplir con los objetivos planteados transmitiendo congruencia de acuerdo a

su identidad organizacional.

3 Djestre, op. cit., p. 17.



2.1 ;Como comenzar a profesionalizar?

Ineludiblemente para que las Organizaciones de la Sociedad Civil generen y
mantengan una incidencia importante en la sociedad, tendrian que contar con una
previa planificacion global que les permitira definir de manera mas clara y
organizada, saber en dénde y como pueden difundir, fomentar, incluir y mostrar

aquéllas acciones en las cuales son participativas.

La comunicacién en particular, es un punto de apoyo para que las OSC
puedan desarrollar de forma eficiente los puntos anteriores, pero ademas, también
las ayudara a darse a conocer y crear una imagen de la propia organizacion
acorde a su identidad, y dar rendicién de cuentas a la mayoria de sus publicos con
los que interactuan de manera directa, asi como indirectamente, ya sea a sus
donantes, a sus beneficiarios, a los integrantes de la misma organizacion,
voluntariado, instituciones publicas y privadas, inclusive organismos

internacionales, y hasta los mismos medios de comunicacion.

Un buen punto de partida seria que las OSC también deban considerar y
preponderar hacer uso y analisis del feedback' por parte de sus publicos, ya que
no es suficiente con el hecho de llevar a la practica sus acciones, sino que se
debe realizar una evaluacion posterior de los impactos y resultados que se han
generado, lo cual alineara a las Organizaciones de la Sociedad Civil a estar en
constante interaccidn y comunicacion con sus publicos, permitiéndoles saber y/o
tener un panorama mas amplio en cuanto al resultado de su trabajo, pero también
para la deteccion de nuevas necesidades, posibles inconformidades y algunos

desaciertos que llegasen a cometerse, etc.

Sin duda, ejecutar este tipo de evaluaciones ayudara para hacer un
autoandlisis de la operatividad y funcionalidad de la organizacion y asi poder

mejorar continuamente en donde se hayan encontrado deficiencias.

14 Término anglosajon que denomina a la instancia de retroalimentacion o respuesta en el proceso de
comunicacion y que supone una inversion de la linealidad emisor-receptor.



Hay que enfatizar que para que todo este proceso no quede socavado,
necesita ser conducido de manera sistémica en tanto que se realizan diagnodsticos
previos de como se encuentra desde el inicio la organizacion, hasta dar un
seguimiento puntual en la evaluacién de resultados posteriores a la oferta de

servicios de fortalecimiento institucional aplicados a las OSC.

Por otro lado, las organizaciones tienen que estar preparadas y ser
conscientes de que necesitan fortalecer a sus recursos humanos para aprovechar
todos los beneficios que puedan serles de utilidad para poder generar un
incremento en el acervo de su capital intelectual, ya que como se mencioné
anteriormente, aun se cuenta con insuficiencias y problematicas a nivel

operacional y estratégico al momento de ejecutar.

Existen grandes intangibles que permiten ser a wuna organizacion
competitiva: la capacidad continua de aprender, generar conocimiento vy
compartirlo; la capacidad de tener extraordinarias relaciones con donadores,
beneficiarios y demas agentes con los que interactiua la organizacion; el talento

humano tanto a nivel individual como colectivo.

Una de las maneras para contribuir a este desarrollo institucional es por
medio de un proceso de formacién, entendiendo este ultimo como una actividad
orientada prioritariamente a producir aprendizaje. Es una accion educativa por
excelencia [...] y que tiene que ver con el empowerment' que se produce en las

personas, [y por supuesto, reflejado] en la organizacion.'®

Es puntual senalar que la especializacion dentro de la estructura
organizacional de las Organizaciones de la Sociedad Civil, es una via agregada
para acrecentar su profesionalizacion, lo cual queda de manifiesto, ya que puede

15 Este término significa crear un ambiente en el cual los empleados de todos los niveles sientan que tienen
una influencia real sobre los estandares de calidad, servicio y eficiencia del negocio dentro de sus areas de
responsabilidad. Esto genera un involucramiento por parte de los trabajadores para alcanzar metas de la
organizacion con un sentido de compromiso y autocontrol, y por otra parte, los administradores estan
dispuestos a renunciar a parte de su autoridad decisional y entregarla a trabajadores y equipos.

Empleados, administrativos o equipos de trabajo poseen el poder para la toma de decisiones en sus
respectivos ambitos, ésto implica aceptacion de responsabilidad por sus acciones y tareas.

16 Girardo, op.cit., v.p. 22-23



decirse que los mandos medios y el personal especializado por area de las OSC
desempefian un papel de vital importancia para el trabajo de las mismas
coadyuvando en el fortalecimiento de la estructura administrativa, posibilitando

alcanzar exitosamente lo que de inicio se ha planteado.’”

Tal es el caso de un nuevo perfil que de a poco ha tomado relevancia y
peso especifico dentro del Tercer Sector y que sin lugar a dudas representara uno

de los pilares de las Organizaciones de la Sociedad Civil.

El fundraiser es aquél profesional que ha surgido debido a las exigencias y
requerimientos que el sector demanda, cumpliendo con la actividad que consiste
especificamente en la captacidon de recursos para financiar las actividades de las
organizaciones no lucrativas. Los recursos pueden ser financieros, es decir, dinero
o también pueden tratarse de otro tipo de bienes o derechos; incluso se podria

considerar el reclutamiento de voluntarios para que presten sus servicios.

La actividad del fundraising se encuentra en permanente evolucion, sujeta a
las evoluciones tecnolégicas, al mismo tiempo que se relaciona con el entorno
macroecondmico e ideolégico. Sin embrago, ya en el mundo se vienen celebrando
con asiduidad congresos para el tratamiento especifico de esta actividad, y

desarrollar este perfil profesional concreto.

En términos generales, se debe erigir la idea de contar con un aparato
administrativo consolidado (directivos, mandos medios, cuerpo operativo y hasta el
personal voluntariado) que permitira un mejor mecanismo de profesionalizacién y
esclarecimiento de la imagen y concepto institucional de las OSC, logrando
simultaneamente el reconocimiento y convirtiéendose en uno de los mecanismos

basicos de vinculacidn para acceder a los recursos disponibles en otros ambitos.'®

17 Favela, Alejandro, OC: una propuesta para lograr su consolidacién. México: Plaza y Valdés, 2003, p. 63.
18 fdem, p. 71.



2.2 Fortalecimiento institucional de las OSC

Ciertamente, en nuestra actualidad parece estarse trabajando y poniendo especial
ahinco en lograr una mayor cobertura en tanto a la profesionalizacion de las OSC
se refiere. Simplemente habria que hacer mencién de algunos de los programas

que se han dado a la tarea de fungir como apoyo a estas organizaciones sociales.

De hecho, con mayor frecuencia se han estado implementando trabajos
dirigidos a mejorar las capacidades, conocimientos, habilidades, metodologia de
organizacion y gestion de las OSC, ademas de cdmo éstas pueden optimizar su

infraestructura para brindar mejores servicios a la comunidad.

A palabras de Girardo: A lo largo del eje de las modalidades y del eje del
ambito de accion; [...] la combinacién de estos dos ejes produce cuatro estrategias

para llevar a cabo el fortalecimiento institucional.®

Estas estrategias son:
a) Formacion de capacidades en el ambito interno.
b) Formacién de capacidades en el ambito de impacto.
c) Generacién de alternativas en el ambito interno.

d) Generacion de alternativas en el ambito de impacto.

Son cuatro estrategias que llevandolas a cabo ampliaran la certeza de que
se esta cumpliendo el objetivo del enriquecimiento para el fortalecimiento

institucional, reflejdndose directamente en la organizacion.

9 Girardo, op.cit., p. 77.



2.2.1 Caso Indesol en México

Tal es el caso del “Programa de capacitaciéon para la participacion ciudadana”, por
parte del Instituto Nacional de Desarrollo Social (Indesol) en diciembre de 2001, y
el “Diplomado Nacional de Profesionalizacién para OSC”, impartido por esta
misma institucion, y que ha visto desde su primera edicién en 2003, la gran

captacion y aceptacion del sector.?°

Una de las principales estrategias con las que cuenta el Indesol para
cumplir con esta tarea, es la Convocatoria de Profesionalizacién y Capacitaciéon
para OSC y otros Actores de la Sociedad (PF), como por ejemplo: Instituciones de
Educacion Superior y Centros de Investigacion, y que desde entonces (2003) ha
sido emitida cada afio de manera ininterrumpida. Esto claro, en el caso de

instituciones y Organizaciones de la Sociedad Civil en México.

[Con estas capacitaciones para el fortalecimiento institucional], se busca
potenciar el impacto e incidencia social de los programas y acciones
implementados por OSC y demas actores sociales, a través del disefio vy
desarrollo de estrategias de profesionalizacion y capacitacion sobre temas
prioritarios para el desarrollo social integral e incluyente, que impulsen la
adquisicion de conocimientos estratégicos y la ampliacion de capacidades

organizativas, operativas y de vinculacion e interaccion.?’
Para lograrlo, el Indesol promueve tres areas basicas de formacion:

1) Desarrollo de conocimientos estratégicos (Marco normativo —legal y fiscal-
de la participacion de la sociedad civil en México. Programas del Ramo 20.
Transparencia, rendicion de cuentas y contraloria social. Inclusién social y
cohesion social. Formacion de ciudadania y participacion ciudadana, entre

otros).

20 Girardo, op.cit., v.p.. 52-56.
21 Convocatoria de profesionalizacion y capacitacion. SEDESOL: http://indesol.gob.mx/convocatoria-de-
profesionalizacion-y-capacitacion/



2) Desarrollo de capacidades operativas (Niveles de impacto de proyectos
sociales. Sistematizacién de experiencias. Disefio y desarrollo de modelos.

Elaboracion de proyectos productivos, etc.).

3) Desarrollo de capacidades institucionales (Planeacién estratégica.
Capacidad de permanencia e innovacion. Trabajo voluntario, trabajo en
equipo y manejo de conflictos. Estrategias de cabildeo e incidencia en

politicas publicas y desarrollo local, etc.).

De igual manera, para el afo 2004 fue impartido un programa dedicado a
aspectos meramente comunicacionales en beneficio de las OSC a cargo de la
CIMAC?? con el moédulo “Estrategias de comunicacion y visibilidad para las
Organizaciones de la Sociedad Civil”, el cual formé parte del “Diplomado para la
profesionalizacion y certificacion de las Organizaciones de la Sociedad Civil”,

promovido de igual forma por el Indesol.

A partir de la presente administracién gubernamental (2012-2018), el
Instituto Nacional de Desarrollo Social cuenta con un Sistema Integral de

Capacitacion, el cual esta integrado por cuatro ejes:
a. Capacitacion y profesionalizacion.
b. Capacitacion a distancia.
c. Capacitacion presencial focalizada.

d. Gestién del conocimiento (Investigacion y centro de documentacion).

22 Comunicacion e Informacion de la Mujer A.C.



A través del cual busca:

1. Fomentar el papel de las Organizaciones de la Sociedad Civil y de los

diversos actores sociales como agentes del desarrollo social incluyente.
2. Impulsar la formacién de ciudadania y liderazgos sociales.

3. Llevar a cabo acciones de informacion y divulgacién relativas a temas
vinculados con la politica social y el desarrollo incluyente, a través de

estrategias de capacitacion a distancia.

4. Promover el desarrollo de estudios sobre el trabajo desarrollado por las
OSC vy otros actores de la sociedad con el apoyo del Programa de
Coinversion Social, su impacto e incidencia social, asi como conservar y

divulgar el conocimiento generado por ellos.

Con el propdsito de brindar a las OSC herramientas y habilidades para
participar en el Programa de Coinversion Social (PCS) 2013 con proyectos que
realicen acciones a favor del desarrollo social integral, el Indesol realizé el taller de

la convocatoria “Profesionalizacion y fortalecimiento institucional”.

“La vinculacion entre el Indesol y las OSC ha probado ser una buena
férmula de trabajo conjunto, ya que se sistematizan las actividades de los actores
sociales”, indicé Arturo Reygadas, promotor de la profesionalizacion de las OSC

en el Indesol.

2.2.2 Casos en: Argentina, Colombia y Uruguay

En el resto de Latinoamérica, también se ha hecho propensa la necesidad del
fortalecimiento institucional, simplemente habria que dar reconocimiento y seguir
como un ejemplo preciso a la Asociacion de Graduados en Organizacion y

Direccion Institucional (AGODI) en Argentina, que tiene como uno de sus objetivos



centrales el instalar carreras publicas y privadas de grado y de posgrado para la
formacion en direccion y organizacion de instituciones sin fines de lucro, ONG y
demas exponentes del Tercer Sector, ya sea para la profesionalizacion de la

administracion, fiscalizacion y gobierno de las entidades.

Otra propuesta interesante y que sin duda ha ido tomando mayor fuerza en
los ultimos afos es la de Planeacion Estratégica y Desarrollo Institucional
(PEYDI)?. Fundacion colombiana con cobertura para América Latina y el Caribe,

que busca impulsar el desarrollo social desde las iniciativas de la sociedad civil.

Su estrategia consiste en el acompanamiento y la formacion de las
personas que integran estas iniciativas y el enfoque esta centrado en el desarrollo
de capacidades en los niveles personal, grupal e institucional, y la integracion del

factor técnico y lo humano en los procesos de planeacion organizacional.

Dentro del servicio que ofrece para el fortalecimiento institucional de
organizaciones sociales, se encuentra por una parte el de “Desarrollo de talento

humano”, el cual incorpora temas como:
e Gestion del cambio y resiliencia
e Liderazgo para el desarrollo
e Gestion del voluntariado

¢ Fortalecimiento de equipos de trabajo

Por ultimo, cuentan con el programa de “Gerencia Social”, el cual se encuentra

dividido en las siguientes tematicas:?*
e Elaboracion e innovacién de la propuesta de valor

e Fortalecimiento de la gestion de recursos

23 El modelo PEYDI fue creado por las profesionales colombianas Cristina Neira de Fonseca y Lucia Posada,
con el aval de ICCO - Holanda (Organizacion Intereclesiastica de Cooperacion al Desarrollo).
24 Disponible en: http://www.peydi.org/



e Evaluacion institucional
o Estrategias para la sostenibilidad de la propuesta institucional

e Organizacion interna

PEYDI cuenta con dos nodos de trabajo, Medellin y Bogota, desde donde
se atienden procesos en el area nacional y Centro América, de manera que
contribuyen al desarrollo social acompafando a las iniciativas y organizaciones de
la sociedad civil, para logar la consolidacion de sus propuestas, la sostenibilidad

en el tiempo y su aporte a las transformaciones sociales.?®

Asi mimso, se deben aprovechar todos los medios de comunicacion e
informacion disponibles que acrecienten el grado de profesionalizacion de las
Organizaciones de la Sociedad Civil,b como es el caso del Instituto de
Comunicacion y Desarrollo (ICD) en Uruguay, en donde se brindan distintos

talleres en modalidad online a través de su sitio web.?6

Lo anterior tendria que ser visto en todas sus ténicas como una propuesta
de formacién permanente, abierta, interactiva y flexible, en temas centrales para el

desarrollo de las OSC y entidades publicas o privadas, con fines sociales.?’

A su vez, se puso en marcha en junio de 2006 el proyecto “Rendicion de
cuentas y transparencia de las organizaciones de la sociedad civil en
Iberoamérica”. Este cuenta con la participaciéon de Organizaciones de la Sociedad
Civil de diez paises iberoamericanos, y es coordinado desde Uruguay por el ICD,
contando con el apoyo de la Fundacion W. K. Kellogg.

El proyecto tiene como objetivo general contribuir al fortalecimiento de las
Organizaciones de la Sociedad Civiles en América Latina, ofreciéndoles

alternativas de rendicion de cuentas y transparencia.??

% bidem.
26 Consultar: www.lasociedadcivil.org
27 Diestre, op. cit., p. 15.



A través de un plan de trabajo y actividades interrelacionadas, este proyecto
pretende realizar una propuesta y abordar desde las OSC y sus socios,

colaboradores y otros stakeholders, la busqueda de caminos para:2°

e Promover el intercambio de conocimientos y de lecciones aprendidas entre
las OSC en América Latina sobre la transparencia y rendicién de cuentas
como factores de su legitimidad, identificando las mejores practicas al

respecto y poniéndolas en comun para su eventual replicacion.

e Informar y fomentar un debate a diferentes niveles (nacional, regional,
mundial) sobre la transparencia y la rendicion de cuentas como factores de
la legitimidad de las OSC.

e Generar mayores capacidades, herramientas y recursos a partir del debate
y el intercambio, que sean adecuados para avanzar en los aspectos de

transparencia y rendicion de cuentas de las OSC.

2.3 Importancia de la transparencia

Otro de los temas que no podemos ignorar por su importancia en cuestién de
profesionalizacion para las OSC, y que ha venido acrecentandose de manera
periddica, es el tema de la transparencia; debido a que es uno de los aspectos que
se encuentran en el centro de las discusiones actualmente vigentes acerca del

Tercer Sector.

Ademas de ser un elemento de suma consideracion para que este tipo de
organizaciones logren crear y consolidar relaciones con otras instituciones, ya

sean publicas, privadas o gubernamentales.

28 Arias, Alicia, Buenas practicas de transparencia y rendiciOn de cuentas en las que intervienen las
Organizaciones de la Sociedad Civil (OSC). Grupo Faro/CEDA. Quito, Ecuador, 2011, p.21.
2 [dem, p. 22.



La transparencia de una Organizacion de la Sociedad Civil es la pauta para
que los proyectos en los que se enfocan y que dirigen a sus publicos, logren a
través de estas organizaciones recaudar los fondos suficientes y necesarios por

parte de los posibles patrocinios o donativos.

Por lo cual, habria que plantear la siguiente pregunta: ;Por qué es
importante la transparencia de las Organizaciones de la Sociedad Civil para su

profesionalizacién?

La profesionalizacion influye a la hora de brindar transparencia, porque es
una de las bases a partir de las cuales construir capacidades técnicas vy
organizativas, lograr eficiencia en el uso de los recursos, perseguir sustentabilidad
econoOmica, posibilitar el uso de tecnologias, aplicar procesos de evaluacion
[mismo que son de entera importancia, ya que son de donde se obtendra la
informacion necesaria para hacer un diagnéstico de todas las actividades,
funciones y resultados que lleva a cabo la organizacién], y asi también facilitar la

toma de decisiones estratégicas.

Igualmente permite acrecentar la oportunidad de tener contacto con
organismos internacionales, lo cual obliga a cualquier OSC a presentar una mayor
rendicion de cuentas, una exposicidn mas clara y contundente de los resultados
alcanzados, y por supuesto, obliga a una interaccion mas complicada para la

presentacion de proyectos.

El CENOC?° en uno de sus informes afirma que: las Organizaciones de la
Sociedad Civil deberan profesionalizarse aun mas para poder dar respuestas y
tomar conciencia de que pertenecen a un sector que tiene representatividad e
identidad dentro de la comunidad. Dar ejemplo de transparencia y accionar ético

es vital para poder mantener el alto nivel de credibilidad del sector.3"

Por supuesto, estas acciones tienen que ser sustentadas con datos e

informacion precisa para el reconocimiento de dicha comunidad, por lo que la

30 Centro Nacional de Organizaciones de la Comunidad.
31 Diestre, op. cit., p. 14.



comunicacion encuentra una tarea importante y de responsabilidad ética, ya que a

partir de ella podran generarse efectos positivos para la organizacion.

Dentro de la cuestion de transparencia, las Organizaciones de la Sociedad
Civil han de tener muy en cuenta que una de las estrategias que deben incorporar
a su plan global, es el de la comunicacién financiera por ser el conjunto de
estrategias y acciones dirigidas a medios de comunicacion, a profesionales de la
esfera financiera (analistas), a la opinién publica (consumidores, clientes) y a
todos los publicos con los que hay que contar para que las OSC dispongan de los
recursos financieros necesarios para su supervivencia y su crecimiento. Por
ejemplo: accionistas, inversores, entidades bancarias, instituciones

gubernamentales, entre otras mas.

Este tipo de comunicacion funciona para que las organizaciones puedan
crear una imagen transparente que va mas alla de los requerimientos legales
existentes. Ademas de ser entendida desde un punto de vista divulgativo y de

transparencia organizacional o corporativa.

En México por ejemplo, de acuerdo a la ultima Encuesta Nacional sobre
Filantropia y Sociedad Civil realizada por el Instituto Tecnoloégico Autébnomo de
México (ITAM), refiere que siete de cada diez mexicanos han hecho algun

donativo de manera formal o informal.

El reporte afiade que hasta 2013, 25% de las personas que han donado no
confian en las asociaciones que realizan colectas para brindar ayuda a una
comunidad en particular. En tanto que un 27% tampoco confia en las campanas
emprendidas para hacer recoleccion de fondos.3?

32 Ayala, Fabiola, “Mexicanos donan, pero dudan de asociaciones” en Publimetro, 05 de diciembre de 2014.



3. Comunicacion en el Tercer Sector

Para continuar analizando acerca de como la comunicacion se ha convertido en
parte esencial dentro del funcionamiento y traer consigo grandes ventajas para
estas organizaciones sociales, sea cual sea su area de especializacion, primero
habria que entender como se conforman y cuales son los propdsitos que buscan

conseguir.

Las organizaciones (empresas, instituciones publicas, ONGs, OSC, etc.)
son agrupaciones constituidas por personas las cuales comparten intereses en
comun y que en conjunto plantean metas y objetivos organizacionales que puedan
ser alcanzados de manera satisfactoria logrando resultados positivos y en

beneficio de la propia organizacion.

Para poder conformar una organizacidon hay que tener presente y
considerar desde un inicio dos conceptos basicos: la mision y la vision. Tales
conceptos son fundamentales, puesto que ambos representan la razén de ser de
la organizacién (a qué se dedica) y a donde quiere llegar. Y es que también de

ellos en mucho depende el planteamiento de los objetivos a conseguir.

Asi mismo, los valores deben ser indispensables al interior y como
estructura de una organizacion, maximo en una de caracteristicas sociales;
ademas, los lideres deben predicar con el ejemplo y que se conviertan en
conductas observables por quienes componen la organizacion, lo que hara que se
respete la integridad, la cual es factor para que exista la buena comunicacién y
que todo mundo los ejeresa, siendo parte de la exigencia de un resultado de una

organizacion saludable en donde se respire un buen clima laboral.

Las organizaciones son divididas internamente en areas especificas de
trabajo y con responsabilidades que en sinergia, logran que el funcionamiento de

la organizacion sea posible.



Las areas o departamentos pueden ser variados dependiendo de los
ideales y actividades de cada organizacion. Puede existir desde el departamento
de recursos humanos, mercadotecnia, contabilidad, departamento juridico, ventas,
y hasta un departamento de comunicacion, el cual, como ya se ha mencionado,
deberia ser tomando en cuenta en cualquier organizacion por ser una herramienta
que dinamiza y mantiene en cohesion a toda la organizacién, acelerando los
procesos de intercambio de informacion a todos niveles, ya sea a través de la

comunicacion lineal, transversal, descendente o ascendente.

De igual modo, el planteamiento de objetivos no sélo significa qué es lo que
se quiere obtener, sino que existe una interrogante aun mayor, y es el como se va
a conseguir, lo cual da pauta a que se tenga que desarrollar todo un plan de
accién analizando las maneras posibles y pasos a seguir para llegar al resultado

deseado.

Para todo ésto es necesario poner en practica las metodologias y
estrategias idoneas de acuerdo a cada situacion, y dependiendo de éstas,
comenzar a formular, desarrollar e implementar planes estratégicos que deberan
ser elaborados en conjuncion por cada una de las areas que integren a la
organizacion buscando siempre la mayor efectividad, coordinacion y eficiencia

para su correcto funcionamiento.

3.1 ;Por qué la comunicacion?

La comunicacion es una disciplina que ha ido consolidandose con el paso de los
afios, tomando en cuenta que desde sus origenes, ésta ha sido crucial y
determinante para conectar a los individuos de manera colectiva, asi como a un

gran numero de organizaciones en todas partes del mundo.

En la actualidad, la importancia de la comunicacion ya no unicamente
reside en las necesidades de los individuos en cuestiones comunicacionales y/o

de interconectividad, sino que ahora también trasciende su aplicacion en las



organizaciones dentro y fuera de ellas, ya que existen diversidad de publicos, sean
internos o externos, y con los cuales se encuentran en constante interaccion,
dejando en claro que dentro de estos publicos se encuentran también otras

organizaciones.

Es por ello, que la comunicacion resulta ser una herramienta con alto valor
tanto al interior como al exterior de las organizaciones del Tercer Sector, ya que
sin su implementacion, seria bastante probable que exista una desorganizacion en
todos los niveles jerarquicos y estructurales, causada por la deficiencia en la

transmision de informacién de un departamento o area, a otro(a).

Es una herramienta que bien empleada y eficientemente permite el
conocimiento de los recursos humanos, su desarrollo y asi mismo la productividad

en cada una de las areas en las que se encuentra dividida una organizacion.

La deteccién de necesidades comunicacionales de las Organizaciones de la

Sociedad Civil, deben encontrase apegadas y en funcion de sus objetivos.
Algunos de estos objetivos pueden ser por ejemplo de:

e Imagen institucional

e Recaudacion de fondos

e Desarrollo institucional

e Operacion

¢ Vinculacion con partes interesadas

Sin embargo, siguen existiendo algunas precariedades por parte de estas
organizaciones civiles al momento de operar, generalmente surgidas por la falta
de una buena gestion de la comunicacion, ya que es un recurso estratégico

valorado por las empresas privadas y algunas otras instituciones, pero que aun es



poco implantado y desarrollado en las organizaciones no lucrativas (ONL).33 Como
lo son las OSC.

Tomemos en cuenta que para las organizaciones —incluidas, por supuesto,
las OSC- algunas de las principales barreras comunicacionales que pueden

encontrarse son las siguientes:
e Exceso de informacion
e Supuestos o hechos confusos
e Falta o ausencia de planeacion
e Barreras de contexto internacional
e Comunicacién de forma impersonal
e Tiempo insuficiente ante los cambios
¢ Informacioén expresada deficientemente
e Desconfianza o temores en la comunicacién
e Pérdida de informacion por retencién limitada
e Distorsion del contexto del mensaje y/o de la semantica

¢ Informacioén con escucha limitada y la evaluacion anticipada de la misma

La problematica que genera tener una buena comunicacion, organizacién

laboral, asi como engagement®*, requiere de estrategias cada vez mas completas,

3 Herranz De la Casa, José Maria, Comunicacin y Transparencia en las Organizaciones Sociales: los blogs
como generadores de transparencia en las organizaciones no gubernamentales (ONG’s), p. 175.

34 Se trata de construir relaciones solidas, fuertes, reciprocas, permanentes y duraderas con nuestros
publicos, y esto se produce (o mejor dicho, se desea) en el ambito de la comunicacion o a través de la
misma, con los clientes, instituciones o profesionales de la [organizacion] en lo que se refiere a
comunicacion interna. [...] En el fondo es una derivacion de un modelo de comunicacion que ya no sélo es
bidireccional, es conversacional y continuada. (PuroMarketing: Aclarando conceptos: Engagement en
Comunicacién).



asi como de una constante innovacion, las cuales deben adaptarse a las
necesidades de ambas partes (organizacion - trabajador), tanto como del

cambiante entorno organizacional.

Ademas, hay que mencionar que todas las organizaciones deben ser
identificadas como un sistema de proceso de mensajes y flujo de informacién, la
cual es intercambiada por cada uno de los miembros que las componen, lo que
permitira interactuar y desarrollar actividades para el logro de objetivos

organizacionales.

Por tal motivo, la comunicacion se convierte en el factor dinamico que
permite la 6ptima consecucion de estos procesos, ya que por el contrario, si la
organizacion carece de un adecuado flujo de comunicacién interna por ejemplo,
sus integrantes desarrollarian inadecuadamente e inoportunamente sus

actividades, obteniendo probablemente resultados negativos.

Es por eso que se habla de los objetivos y la planificacion de todo el
proceso que se efectua de las actividades permitiendo distribuir mejor las tareas,
teniendo en cuenta los tiempos para realizarlas y capacidades, es decir, saber qué

recursos hay para llevarlas a cabo.3®

De esta manera, las OSC podran superar algunas de sus deficiencias, ya
que no siempre estan claros los objetivos, los roles, las funciones, la descripcion

de puestos, haciendo mas complicado saber si cada uno logro lo que se esperaba.

Adaptando una de las ideas del proclamado autor Peter Drucker, dentro del
campo de la comunicacion para las Organizaciones de la Sociedad Civil, se sefiala

que "para formar un equipo productivo, no parta de las personas, sino de la tarea”.

Preguntar ;qué tratamos de hacer?, y luego, ¢ cuales son las actividades
clave?; cuestionamientos que se lograran trasmitir desde la cupula de las OSC
hasta la parte baja de las mismas con la utilizacion de los canales de

comunicacion adecuados para su conocimiento.

35 Favela, op.cit., v.p. 64.



Todo esto es un aspecto importante que debe ser asumido por las
Organizaciones de la Sociedad Civi, ya que mantener una correlacion
comunicativa con otros departamentos, permitira una mayor sinergia, linealidad y
coherencia en los mensajes al momento de ser transmitidos dentro y fuera de las

organizaciones.

También de esta forma, la conexién y deteccion de las necesidades de los
empleados, los beneficiarios, los donadores, el voluntariado, e inclusive con los
medios de comunicacion es mas alta, permite tomar decisiones y llevar a cabo

acciones concretas y especificas de forma rapida y mas efectiva.3®

Consecuencia de esto, es que las organizaciones del Tercer Sector nunca
podran funcionar mejor que el personal que las compone, por lo que se puede
entender que la comunicacion forma parte activa para que la interaccion entre el
personal sea de manera efectiva, dinamica e incluyente dentro de toda la
organizacion, generando una mayor integridad de todas las areas y de que tengan
por entendido los objetivos a alcanzar, reflejando asi, la razén de ser de la

organizacion. Pero, jpara qué debe definirse la razén de ser de una organizaciéon?

Como ya se habia mencionado, es la mision la cual debe ser coherente con
las acciones que se efectuan y que apuntalaran o disminuiran la imagen que los
publicos tienen sobre la organizacion, y de la cual se generara un elemento

preponderante llamado reputacion.

3.2 Comunicacion en la profesionalizacion

Ahora bien, después de conocer de manera mas prolija sobre la importancia que
conlleva el gestionar la comunicacion interna como externa en una organizacion,
centraremos nuestros esfuerzos en fundamentar cdmo es que esta herramienta
puede ser un elemento esencial para que la profesionalizacion en las

Organizaciones de la Sociedad Civil pueda consolidarse.

36 Revista Capital Humano, N° 223, P4g. 50, Seccidn Articulos, 01 de Julio de 2008.



La generosidad que brinda el uso de la comunicacion en cualquiera de sus
modalidades - por mencionarlo de esta manera - es sumamente enriquecedora si

se aplica de una forma planeada, estratégica y correcta.

Al mismo tiempo, la comunicacion se convierte en una herramienta de
constante afinidad con otras varias disciplinas como la publicidad, las relaciones
publicas, e inclusive el marketing, ya que para cada una de ellas, el uso de la
comunicacién se vuelve un aspecto vital al momento de transmitir los ideales que

se plantean y buscan conseguir.

3.2.1 Comunicacion organizacional

Por ejemplo, la comunicacion organizacional, ha tomado trascendencia en los
ultimos anos, al mismo tiempo que su valor especifico ha ido incrementando para
una gran cantidad de organizaciones a nivel mundial, proporcionando elementos

para optimizar los flujos de comunicacion endégena y exdégena.

Las Organizaciones de la Sociedad Civil no deben ser la excepcion, aunque
pareciera que no han terminado de adoptar y optar por este instrumento, tomando
un papel estratégico que pudiera proyectarlas a un mayor crecimiento y
consolidacion con referencia a su publico objetivo, al igual que a sus grupos de

interés.

Deben tener presente en todo momento que la relacion entre la
comunicacion interna y externa les permite generar un discurso coherente a traves
de sus mensajes que proyecta a cada uno de sus publicos con la finalidad de
conocer quién es, qué hace, como lo hace, cuando, donde y por qué lo hace la
organizacion, proyectando principalmente su identidad y sus actividades

realizadas.



El trabajo de la comunicacién organizacional, ademas de todo, también
genera cohesion entre las partes internas y externas, que en el caso de las OSC,
podriamos hablar desde los fundadores, directivos, personal administrativo,

inversores, beneficiarios, voluntariado, etc.

Esta disciplina incluye en sus funciones tres dimensiones: la comunicacion
institucional o relaciones publicas, la comunicacion interna y la comunicacion

mercadoldgica (mercadotecnia y publicidad).?”

En este marco, podemos decir que la comunicacion organizacional es
aquella que dentro de un sistema ecoldgico, politico, social o cultural se da a la
tarea de rescatar la contribucion activa de todas las personas que lo integran
operativa y tangencialmente y busca abrir espacios para la discusion de los
problemas de la organizacion esforzandose por lograr soluciones colectivas que

benefician al sistema y que lo hacen mas productivo.

Su fin primordial es alcanzar los objetivos institucionales, elementos que en
conjunto dan paso al desarrollo organizacionaly al empoderamiento de los

colaboradores para un mejor desempeno.

De acuerdo a esto, se pueden implementar diversidad de métodos de los
cuales generalmente las comunicaciones se emplean de forma grupal (para
acaparar a un mayor numero de personas), haciendo uso de las ventajas y
beneficios que puedan presentarse, por lo que deberia acrecentar el nivel
cognitivo de los miembros y consolidar la profesionalizacion de toda la

organizacion.

Un ejemplo claro es el de las conferencias, donde se utiliza material escrito,
videos, diapositivas, exposiciones; todo con la finalidad de que los asistentes

comprendan de mejor manera la informacion que se les esta proporcionando.

En este caso, el o los comunicadores encargados de esta area se

enfocaran en establecer flujos de informacién sin jerarquias, que prioricen la

37 Rebeil Corella, et. al., El poder de la comunicacion en las organizaciones. México: Plaza y Valdés, 1998,
p.177.



informacion inmediata y clara, coadyuvando a que las OSC logren de manera
indispensable que la comunicacién fluya en distintas vias, las cuales pueden ser
de forma horizontal (donde los involucrados se encuentran en un mismo nivel
jerarquico o similar), ascendente y descendente (del nivel jerarquico superior a
uno inferior y viceversa), o incluso diagonal (distintos niveles jerarquicos, aun sin

gue haya una dependencia entre departamentos o niveles).

Y es en cada una de estas situaciones donde la planeacién, desarrollo y
uso de estrategias de comunicacion tienen su funcidon y ventajas dentro de la

organizacion para el proceso profesionalizacion.

Para el caso concreto de las Organizaciones de la Sociedad Civil, se
requiere que hagan conciencia y depositen su confianza en esta herramienta; en
primer lugar porque es vital para sobrevivir, para cumplir su objetivo, para hacerse
conocer, para formar alianzas, para mantener a su publico informado, conseguir

fondos, y sobre todo para su crecimiento y fortalecimiento.

Pero también el area y/o responsable de la comunicacion, tendra la tarea de
detectar las necesidades de comunicacion de sus publicos prioritarios, en funcion

de sus necesidades. Por ejemplo:
¢ Informacion operativa para beneficiarios.
¢ Informacion operativa y financiera para donantes.
¢ Informacion operativa, financiera y de recursos humanos para el personal.

¢ Informacién de impacto para la sociedad.

3.2.2 Comunicacion interna

Hay que considerar como un elemento esencial para propiciar la
profesionalizacion, las politicas de personal en cuanto a la seleccién, formacion

continua, promocion, evaluacién continua, mejora de competencias, es decir, a



toda la gestion de los recursos humanos con los que cuentan las OSC, metas que

podran ser alcanzadas con una comunicacion interna efectiva.

La informacion institucional acerca de las Organizaciones de la Sociedad
Civil, debe compartirse hacia el interior como un ejercicio consciente para detonar
procesos de comunicacion, en los que cada uno de los integrantes de la misma
pueda obtener poder, haciendo referencia a la capacidad de participar, de disentir,
de sumarse o no, de conservar o transformar y pueda quedar en claro para qué le
sirve la informacion a la que se tiene acceso, qué formas de participaciéon implican,

qué tipo de decisiones puede o debe tomar, etc.

También con una buena gestion de comunicacién interna pueden
encontrarse situaciones como por ejemplo la duplicacién de procesos, cuando dos
personas estan realizando exactamente lo mismo; o bien retrocesos, cuando se
realizan acciones que no se deberian llevar a cabo, teniendo que volver a
realizarlo e inclusive de manera distinta, afectando directamente a la parte de

costos.

3.2.2.1 Formas de comunicacion interna

Las OSC no pueden descuidar la gestién de su comunicacion interna, dado que si
se suscita una ineficacia por la carencia de estrategias comunicativas y la falta de
canales, se producira lentitud en los procesos y en las acciones, también retardo
en las respuestas y desarticulacion en las politicas a llevar adelante.

Una de las caracteristicas primordiales de la comunicacion interna, es que
debe procurar ser un sistema agil, sencillo, permanente y dinamico para los

procesos internos y la derivada proyeccion hacia el exterior de la organizacién.

Los canales y medios que pueden ser utilizados para la comunicacién
interna en las organizaciones civiles, generalmente pueden no representar un
gasto mayor por lo que los recursos utilizados para ello dependen de la creatividad
y necesidades de cada organizacion.



Algunos ejemplos de canales comunicacionales son las reuniones de staff
internas, sin duda por su eficacia para la generacion del dialogo proporcionando
alternativas y propuestas de un tema en particular. Las reuniones pueden ser
concebidas para fines informativos, para toma de decisiones, de formacién y

capacitacion, entre otras actividades mas.

Los tableros o tablas de anuncios son otra de las opciones para comunicar
informacion permanente como procedimientos administrativos, informacion
emergente, avisos personales o institucionales, etc. Debe evitarse la sobrecarga
de informacién para que no pierda su sentido; deberan ser mensajes breves y es

recomendable fechar e indicar el remitente de cada uno.

La revista o gaceta interna es recomendable para exponer informacion
general de la organizacion como los proyectos en los que es participativa, los
logros recientes, asi como los obstaculos que puedan estar enfrentando las OSC,

informacion sobre el panorama y contexto en el que se desenvuelven.

El correo electronico tiene la ventaja de ser inmediato, permite intercambiar
documentos mas extensos que en una circular por ejemplo; también es idéneo
para enviar y recibir documentos urgentes y de mayor confidencialidad y aunque
es un recurso de mayor importancia hoy en dia en casi cualquier organizacién, no

debera ser sobrevaluado.

Utilizar eficientemente la tecnologia a través de los medios digitales es
importante en la comunicacién interna porque ésta se distribuye por diversos
canales, los cuales estan al alcance de todos para consultarla, tanto por los
empleados como por los publicos externos —para mantenerlos informados acerca
de todo lo que rodea a la organizacién y pueda existir también con ellos un vinculo
comunicativo-, por lo que dicha informacion debe ser actualizada constantemente,
ya que de lo contrario pueden sentirse engafnados por no contar con la informacion
que solicitan y/o es de su interés, reflejandose en un mal servicio, y por lo tanto, la

falta de profesionalidad de la organizacion.



3.2.3 Las relaciones publicas

Otro claro ejemplo de cdmo se puede gestionar la comunicacién en estas OSC, es
a través de las relaciones publicas. Una disciplina, que sin duda, puede aportar
numerosos beneficios a las organizaciones que se encuentran en el Tercer Sector,
ya que son un medio adecuado a sus necesidades y pueden alcanzar el logro de
objetivos que se pretende en campos de comunicacion e imagen, entre otras

cosas.

Particularmente las relaciones publicas pueden definirse como una
disciplina sociotécnico-administrativa que permite a las Organizaciones de la
Sociedad Civil, analizar y evaluar la opiniébn y actitud de sus publicos; la
implementacion de un programa de accion planificado, continuo y de
comunicacion, basado en el interés social-colectivo, manteniendo una afinidad y

solidaridad con los publicos, con objeto de promover el desarrollo reciproco.

A su vez, son un medio por el cual se puede lograr un constante dinamismo
con los publicos a quienes se dirigen las acciones y esfuerzos, precisamente
encontrando y proponiendo lineas de comunicacion mas adecuadas para que la

informacion sea recibida y decodificada de mejor manera por los mismos.

Por esta razén, es ineludible que Ilas relaciones publicas son
inmejorablemente utiles para posibilitar el éptimo funcionamiento y desarrollo de
las organizaciones al promover por medio de la participacion programada su
adaptacion al medio, la probable modificacién de conducta organizacional y la

respuesta a las exigencias de cambio que le impone el entorno.

Es un conjunto de acciones de comunicacidon estratégica con objetivos
definidos, que buscan precisamente, entablar relaciones con grupos definidos con
la intencion de crear una imagen positiva de la organizacion, esto mediante el

cabildeo, mecenazgo, patrocinio y publicity38. Este tipo de comunicacién es un

38 La publicity es una parte de la técnica de comunicacion integral. No tiene como fin la venta en el sentido
de la publicidad, sino mas bien el de transmitir una imagen de marca o corporativa y que es difundida total o
parcialmente por un medio de comunicacion. Es decir, el crear una actitud y clima favorable hacia la



proceso complejo en donde se involucran sentimientos, emociones y la

subjetividad de las personas.

Considerando lo anterior, lo recomendable para estas organizaciones
sociales, y por las caracteristicas que implica para el alcance de sus objetivos, es
utilizar a las relaciones publicas por ser una funcién directiva especifica que ayuda
a establecer y mantener lineas de comunicacion, comprension, aceptacion y de
cooperacion mutua entre una organizacidn y sus publicos [...] utilizando la
investigacion y técnicas de comunicacion éticas y sensatas como herramientas

principales.3?

Sin embargo, aun asi pueden llegar a existir deficiencias comunicacionales
0 barreras que impidan un 6ptimo resultado, que bien pueden originarse desde el
emisor, el mensaje, el receptor del mensaje, o en la misma retroalimentacion de la

informacion que se recibe.

3.3 Barreras para la comunicacion

Los problemas de comunicacion son la base de la mayoria de las insatisfacciones

personales y de los conflictos organizacionales.

Para ir correctamente hacia el camino de la profesionalizacién, y como ya
se ha mencionado, la efectividad, calidad y buen trabajo de las areas que
componen a las Organizaciones de la Sociedad Civil es de gran trascendencia

para cumplir con los objetivos organizacionales que se han establecido.

Para ello, particularmente el area de comunicacién debe poner de su total
atencion para evitar ciertos errores que se cometen frecuentemente en las
organizaciones y que sin lugar a dudas, afectan al desempefio de la misma, pero

también el de sus colaboradores.

marca/corporacion, mas que hacia el producto/servicio y que persuada a las personas de sentirse
identificadas con la organizacion que la practique.

39 Definicion de Rex Harlow, Public Relations Review 2, No. 4, 1976 (basada en un analisis de 472
definiciones de Relaciones Publicas).



Dentro de las principales causas de la falta de comunicacién en una
organizacion, encontramos que los malos entendidos o la falta de claridad en los
mensajes provienen, o nacen de la Direccion, ya que en ocasiones no es lo
suficientemente clara para exponer qué es lo que requiere exactamente, ademas
de caer en el error de pensar que los receptores han entendido en su totalidad el
mensaje, y los receptores dar por hecho que han entendido dicho o dichos

mensajes con total claridad.

Y es que la falta de claridad en la comunicacion genera incertidumbres y
desconfianza entre los empleados por no contar con informacién diafana,
comenzando por aumentar, distorsionar, alterar y omitir informacién, gestando asi,

los ya conocidos “chismes o rumores”.

En estos casos los empleados no saben cémo actuar, causando baja
productividad, al mismo tiempo que se sienten desmotivados, con poco
compromiso y no se involucran por sentir que no son tomados en cuenta por parte
de la organizacién a la que pertenecen, y por lo tanto, no se sienten con la

responsabilidad que deberian tener.

En cambio, si la comunicacion enddégena es eficaz, posibilitara trabajar de
manera conjunta hacia el logro de los objetivos institucionales; construir una
identidad organizacional que integre a todo el equipo; involucrar a las y los
participantes en las tareas de la organizacion, y trabajar en un clima de confianza

y motivacion. 40

Las Organizaciones de la Sociedad Civil tienen la oportunidad de mejorar
su sistema de comunicacion interna, por lo que se recomienda considerar el
entrenamiento constante de todos los que conforman a la organizacién, ya que si

esta bien comunicada, sera productiva.

40 Diestre, op. cit., p. 25.



3.4 Estrategias de comunicacion en las OSC

Algo que es de suma importancia en cualquiera que sea el método elegido para la
gestion de comunicacion y que proveera de posibles soluciones con miras siempre
en el futuro, es la definicion de las estrategias que se utilizaran para el logro de

objetivos.

La estrategia implica la definicién de un objetivo a cumplir y la posibilidad de
elegir varias alternativas de actuacion para conseguirlo. Determinar una o varias
estrategias es bien aplicado para la toma de decisiones sobre asuntos relevantes

y de importancia para las organizaciones.

Cuando las Organizaciones de la Sociedad Civil se den a la tarea de trazar
una o varias estrategias de acuerdo a sus objetivos, valdria la pena que

consideren los siguientes principios:

No perder la visién de conjunto (reconocimiento del terreno).
e Tener sentido (direccion).
¢ Autoridad (papel de quien encabeza el proceso).

e Marcar los objetivos generales y particulares de cada etapa, actuando con

sabiduria, equidad, humanidad, coraje y severidad.

A palabras del autor Rafael Pérez, una de las funciones de las estrategias
de comunicacién es que nos obliga a una reflexién y analisis periddico de la
situacion. Es una reflexion sobre la relacion de una organizacion con sus publicos,

ubicar al mas relevante, aquél del que va a depender mi éxito o mi fracaso.*’

Para poder gestionar eficazmente la comunicacion de una organizacion, la
planeacidén estratégica dentro de las OSC es fundamental y requiere del

compromiso directivo, asi como de una realizacion periddica que permitira

41 Lovera, op.cit., p. 54.



clarificar sistematicamente en dénde se encuentra la organizacion, qué es lo que

debe hacer y como tiene que hacerlo (objetivos estratégicos).

El comportamiento del equipo directivo es relevante en tanto que debe
realizar reuniones de manera periddica, cumplir con funciones de coordinacion,
asesoria y control. El hecho de no contar con alguien que desde la cabeza de la
organizacion lleve adelante dichas funciones, debilita sin duda la posibilidad de

profesionalizar las funciones en general.

Por eso se hace tan necesario contar con un plan estratégico que servira
para mejorar las operaciones, optimizar el impacto institucional, poder mejorar la

manera para la obtencion de apoyos y generacion de ingresos, entre otros.

Hay que comprender que la comunicacion es una oportunidad de encuentro
con el otro, es realizar una accién de dialogo, comprension y cooperacion; un
espacio con el cual se genere coordinacién y entendimiento para la construccion
de una idea compartida sobre algo que haga posible el crecimiento y desarrollo
tanto de personas como de organizaciones. Ser un medio por el cual pueda ser

distribuida informacion y datos que justifiquen y sustenten dichas ideas.

Por tal motivo, hay que considerar que uno de los aspectos que aminoran
de forma significativa a las Organizaciones de la Sociedad Civil en cuanto a
presencia en el espacio publico donde se desenvuelven, y en ocasiones del nulo
conocimiento de su existencia, es consecuencia de la poca preocupacion que
tiene el sector por tener presencia dentro de los medios de comunicacion masiva.
[No se estd] incluyendo en la esfera de la macro politica de las comunicaciones y

s6lo esperamos de los medios un uso instrumental y propagandistico.*

Vale destacar que para cualquier organizacion contar con una buena
relacion con los medios de comunicacion, ya sean los tradicionales o los 2.0,
llamados asi a los medios digitales o de nuevas tecnologias como los blogs o
medios sociales, son una parte importante dentro del proceso de fortalecimiento

42 Lovera, op.cit., p. 11.



de la imagen institucional, ya que a través de ellos se podra hacer reconocimiento
de las acciones propuestas, ademas de compartir la informacién necesaria que
sustente y explique el trabajo realizado, permitiendo una mejor percepcién por

parte de sus publicos sobre la organizacion en cuestion.

Para lo que la gestion de la comunicacidn esta deviniendo en gran medida y
convirtiéndose en una estrategia importante para tener una relacion de confianza,
transparencia y sobre todo de reputacion para todos los grupos de interés,
también conocidos como stakeholders -como los mencionados anteriormente-
llegando a la certera conclusién de que es imprescindible en toda OSC, ya que se

debe hacer acepcion de ella en su doble sentido.

Por una parte como estrategia que planifica y orienta el proceso y las lineas
de accién para el cumplimiento de los objetivos, [funciones indispensables de
cualquier organizacion]; por otra parte, como el conjunto de técnicas y

herramientas que ponen en marcha las acciones previstas.*

Lo que en consecuencia deberia producir una buena comunicacion al
interior y al exterior de la organizacion, y debido a su efectiva y optima
implementacion por medio de las técnicas comunicativas correctas, poder alcanzar
mayor firmeza en conceptos como: la reputacion, la imagen o el conocimiento total

de la organizacién, asi como de quienes la integran.

En este sentido, existen instituciones que brindan apoyo en temas y
cuestiones de comunicacién a las Organizaciones de la Sociedad Civil. En México
se encuentra por ejemplo a Comunicacion e Informacién de la Mujer A.C.

(CIMAC), institucion dedicada a la comunicacién en apoyo a la sociedad civil.

Es una oficina de lo que tradicionalmente se conoce como "comunicacion
social" o "prensa", destinada a instalar en los medios informativos los asuntos,
temas, acciones y preocupaciones de las Organizaciones de la Sociedad Civil.

[Ademas] asesoria estratégica, relaciones publicas, organizacién y ejecucion de

43 Herranz, op.cit., .p. 183.



conferencias de prensa, boletines y otros materiales, concertacién de entrevistas y

llevar a periodistas a actividades diversas [...]*.

Otra de las estrategias comunicacionales que sin duda generaran un alto
beneficio a estas organizaciones sociales por los alcances y beneficios que
pueden derivarse, es con la implementacion de la llamada comunicacion 360°.
Este tipo de comunicacion se refiere a la deliberacién de dirigir todos los esfuerzos

de comunicacion bajo un mismo objetivo.

La comunicacion 360°, entonces, implica coordinar diferentes herramientas
bajo la consigna de planificar estratégicamente las acciones en todas las
plataformas y espacios creados, y asi fortalecer los vinculos en cada uno de los
eslabones de relacionamiento con el personal, socios, donadores, voluntariado,

beneficiarios, etc.

Por lo tanto, la ventaja que proporciona a las OSC, es que al coordinar
todas las herramientas y programar las acciones bajo los mismos objetivos para
los diferentes publicos de interés, se pueden obtener mejores resultados con

menos recursos y esfuerzos, que si se realizara cada accion de manera individual.

Pero para que esta estrategia de comunicacion dé resultado, la clave sera
aprovechar todos los recursos con los que las organizaciones cuenten, y definir de
manera clara y sencilla los mensajes claves adaptados para cada canal y publico,
estableciendo ademas una frecuencia, estilo, tono y modo en que se desea tener

comunicacion con cada audiencia.

Para ello también, el departamento de comunicacion debera poner especial
atencion en la correcta y estratégica seleccién de medios y recursos para afrontar
la comunicacidén, ya que juega un papel preponderante en el momento de
conseguir que el mensaje cause impacto en cada una de las audiencias

seleccionadas.

4 Lovera, op. cit., v.p. 11-12.



Para poder ejercer la gestion de la comunicacion en cualquier organizacion,
pero sobre todo en las OSC, todo aquél responsable de comunicacién deberia

cumplir con seis principios basicos:*°
1. Diga la verdad.
2. Demuéstrelo con la accion.
3. Escuche al consumidor o publicos meta.
4. Dirija con vistas al futuro.

5. Realice sus actividades de relaciones publicas/comunicacion como si toda

la empresal/organizacion dependiera de ellas.

6. Mantenga la calma, sea paciente y mantenga el buen humor.

El desarrollo de una estrategia de comunicacion obliga a hacer una
reflexion y un analisis periddico de alguna situacion determinada. Esta reflexion es
sobre la relacién de una organizacién con sus publicos, ubicar al mas relevante,

aquel que dependera del éxito o fracaso de la organizacion.

Para poder integrar la estrategia de comunicacidon de una institucidon
forzosamente se necesita definir los objetivos de la organizacion hacia afuera,

para lo que se puede hacer los cuestionamientos siguientes:
e Qué queremos lograr.
e Qué queremos informar.
e Qué podemos informar.

¢ Qué sabemos acerca de lo que queremos informar.

4 Se pueden consultar estos principios y otra documentacion de interés en la pagina web de la Arthur W.
Page Society, una asociacion profesional que agrupa a directivos de comunicacion y que se cre6 tras la
muerte de Page: http://www.awpagesociety.com/about/the-page-principles/



Estas preguntas son fundamentales si la estrategia de la OSC va
encaminada particularmente hacia los medios de comunicacion masiva y deben
ser despejadas para darle continuidad al proceso de gestidn de la comunicacién

institucional.

Como puede verse, el propésito de la comunicacion estratégica es
"mantener y/o establecer relaciones de confianza y de interés mutuo entre las
organizaciones y sus publicos, o al menos, evitar un clima de desconfianza entre
las partes" (Xifra, 2010).

3.4.1 Fundraising

Para el caso de una estrategia de fundraising al momento de captar fondos,
las posibilidades son muy amplias, y la adecuada gestion de la comunicacion en
cada uno de estos esfuerzos podra permitir que los resultados deseados tengan

una probabilidad mayor de ser alcanzados.

Sabiendo cuanto se necesita para llegar a la meta, esta estrategia dara
pasos claros para avanzar y definira los métodos y formas aplicables a las

Organizaciones de la Sociedad Civil.
Algunas de las tacticas para lograrlo se enlistan a continuacion:*6
¢ Informacién impresa y material multimedia.
e Conferencias.
e Concursos/sorteos.
e Reuniones con gente de influencia publica.

e Captacién de compromisos de apoyo a largo plazo.

46 Fundraising: definicion, métodos y aspectos de actualidad. Disponible en:
http://www.actibva.com/magazine/mas-que-economia/fundraising-definicion-metodos-y-aspectos-de-
actualidad



e Cara a Cara: la captacion directa de donativos o de asociados (ingresos
recurrentes), con encuestas en la calle, puerta a puerta, por los comercios o

empresas.

e Telefénico: consiste en la misma actividad a través del teléfono, de call

centers, de un modo activo o pasivo.

e Campafas publicas y en medios de comunicacion e internet con el de

donaciones, socios, apadrinamientos, etc.

e Member get a member: supone la aplicacion de un clasico del marketing,
campafas en las que se busca que un socio capte a otra persona de su

entorno como tal (ampliar la base de ingresos recurrentes).

¢ Institucional: se realiza a través de la captacion de recursos de instituciones
publicas o de empresas privadas (subvenciones, mecenazgo, donaciones

de bienes, etc.).

e Produccion y ventas de algun recurso y otras actividades: ingresos

obtenidos a través de comercios de la organizacion.

e Crowfunding: campafias a través de redes sociales.

Esta estrategia puede concebirse como un mundo interesante, porque mas
alla del marketing, el fundraising definira el como informas a los demas de lo que
haces. Hay que aclarar cuando, cémo y por qué se quiere informar y que se quiere
informar. Para ello, hay que contar con informacién de la organizacién, causa o

campana de la que se desee difundir.



3.4.2 Marketing Social

Otra de las tendencias que actualmente estan tomando fuerza y protagonismo en
la esfera corporativa y social, y que puede servir de trampolin para una diversidad
de Organizaciones de la Sociedad Civil, es por medio del disefio de campanas de
marketing social corporativo, en donde estas OSC pueden ser participativas y
ganar reconocimiento por su labor, ademas de la colaboracion con empresas
privadas que, en su caso, seran las principales interesadas para que también
obtengan beneficios en cuanto su reputacion e imagen, haciéndolas las

financiadoras de dichos proyectos.

Para llevar a cabo un proyecto de esta indole, se necesitan tanto de las
herramientas y la aplicacion de técnicas usuales en investigacion comercial que el
marketing pone a disposicion, pero asi mismo las técnicas de comunicacion
necesarias, ya que como se menciono con anterioridad, es una herramienta que
complementa al area de marketing para lograr los objetivos organizacionales,

logrando mayor cohesion entre estas dos disciplinas.

Cuando las empresas desean implementar una campafa de marketing
social, el o los encargados de esta tarea analizaran, sin duda, varios elementos
que sean los que beneficiaran de manera mas contundente a la empresa y que

directamente involucran en diferentes aspectos a las OSC.

Por ejemplo, al analizar y determinar qué segmentos del mercado social
serian los que se constituirian en objetivos potenciales de la campana, habria que
detectar cuales son las entidades no lucrativas que trabajan con dichos publicos;
cuales organizaciones tienen un mayor grado de especialidad y profesionalizacion,

y el tipo de servicios que ofrecen.

Otro aspecto de suma relevancia, es que la empresa interesada en este tipo
de proyecto efectuara la asociacidon estando segura de la transparencia y
honorabilidad de la organizacion social elegida. Son una serie de factores que

permiten calificar a este tipo de organizaciones a modo de auditoria.



También podria realizarse un analisis de la actuacién de las OSC en
relacion con su vision y aplicacion del marketing social. Si aplica las técnicas de
investigaciéon de mercados para conocer las necesidades reales y los deseos de
sus clientes y donantes; si lleva a cabo la segmentacion de mercados para dar un
tratamiento diferenciado a cada uno de sus segmentos; si mantienen y generan un
clima laboral adecuado; si tienen perfectamente definidos la mision y los objetivos
fundacionales y sus acciones se enfocan a su cumplimiento; si cuentan con una
estrategia que permita vislumbrar el desarrollo de la organizacion en los proximos
anos, y si en su caso, cuenta con un sistema de control establecido que evalue los
resultados obtenidos en proyectos anteriores en lo que respecta a la satisfaccion

de sus clientes, benefactores y personal.

La profesionalizacion de las Organizaciones de la Sociedad Civil resultara
indispensable en estos momentos, ya que podrian establecerse algunos puntos a

analizar y que a continuacién se mencionan para su reflexion:
e Funcionamiento y regulacién del 6rgano de gobierno.
e Claridad y publicidad del fin social.
¢ Planificacién y seguimiento de la actividad.
e Comunicacion e imagen fiel en la informacion.
e Transparencia en la financiacion.
e Pluralidad en la financiacion.
e Control en la utilizacién de fondos.

e Presentacién de las cuentas anuales y cumplimiento de las obligaciones

legales.
e Promocion del voluntariado.
e Fuente de ingresos y su evolucion.

¢ Interconexién con los segmentos de mercado que atienden.



e Grupos de interés que influyen dentro de las gestiones internas y externas.

e Competencia actual y potencial.

3.4.3 NTIC

Una de las grandes ventajas con las que actualmente también cuentan las
Organizaciones de la Sociedad Civil, y que sin duda pueden considerar como
herramienta y técnica para lograr su reconocimiento publico a mayor amplitud y
velocidad, es el uso de Internet como caso particular, ya que el potencial
democratizador de dicha herramienta radica en sus caracteristicas estructurales
[...] y no sdlo ofrece la posibilidad de interacciones multiples; la interaccién con el
medio en si mismo, la interaccidon a través del medio y la interaccion en el medio,
sino que ademas ha creado una nueva arena de interaccion —el ciberespacio-

donde los actores existen y actian.*’

El Internet se ha convertido en una herramienta imprescindible dentro de las
organizaciones, pero tampoco es el unico instrumento de comunicacion: la red no
sustituye a los canales de comunicacion tradicionales, sino que los complementa y

potencia.*®

Otras opciones que también pueden ser utilizadas son los foros de
discusion, la busqueda de espacios para difusion, congresos, diplomados e
incluso el aprovechamiento que las nuevas tecnologias pueden brindar para una
mayor captacién, ya que con las Nuevas Tecnologias de la Informacién y
Comunicacion (NTIC) se tiene un alcance sustancial en la que el uso de weblogs,
el correo electronico, las paginas web institucionales, las listas de correo y los

medios digitales, entre otros mas, pueden facilitar esta ardua labor.

47 Tavera Fenollosa, Ligia, Nuevas tecnologias y organizaciones civiles: el caso de LaNeta. Perfiles
Latinoamericanos, junio 2001, p.60.
“8 Herranz, op.cit., v.p., 86-87.



En estas circunstancias, hay que dar casi por asentado y pensar
visionariamente en lo que estas nuevas tecnologias permiten, afirmando que han
llegado a ser verdaderos y eficaces instrumentos para que las personas tengan en

sus manos un nuevo Y flexible espacio de participacion.

Sin embargo, la insercion de las OSC en las innovaciones tecnoldgicas con
las que contamos en la actualidad es muy reducida, asi como su injerencia en los
distintos medios de comunicacién, lo cual minimiza el alcance y el impacto de sus
acciones y/o propuestas encaminadas a mediar entre la esfera social y el Estatal

en mayor medida.

3.5 Aplicacion de la estrategia

Como ejemplo de una buena estrategia de comunicacion que se implementd de
manera exitosa, podemos retomar el caso de la empresa Avon Cosmetics S.A,,
que aunque sabemos que no se encuentra dentro del sector de las
Organizaciones de la Sociedad Civil, tiene por su parte una peculiaridad que hace
tomarla como un singular punto de referencia, y que le da una significacién aun
mayor el considerar a la profesionalizacién y a la comunicacién dentro de

cualquier organizacion.

La especificidad del negocio de Avon Cosmetics como empresa de venta
directa de cosmética hace que sus trabajadores se organicen en una estructura
compleja, que hace los procesos de comunicacion internos muy complejos a su

vez.

Ello obligd a la empresa a crear multiples canales de comunicacion
personalizados al maximo y alinearlos con los planes estratégicos de la
organizacion, favoreciendo asi los flujos comunicativos y mejorando el clima
laboral interno. En suma, el Departamento de Comunicacion retoma la
investigacién y creacion de canales que den soporte a las nuevas necesidades

que se van generando en la organizacion.



En el caso de las OSC, serviria de igual manera para detectar los
requerimientos de los distintos publicos que participan en ellas — como ya se ha

hecho mencién anteriormente - y de los que a su vez se ven afectados.

Del mismo modo, una vez reconocidas las necesidades de estos publicos,
deliberar cuales serian las posibles opciones a considerar para dar la mejor

solucién a las deficiencias encontradas.

Para Avon la comunicacién con los empleados es un aspecto clave en su
estrategia como compafiia, lo cual la llevd a crear un Plan de Comunicacion

Interna para conseguir que sus objetivos se cumplan de manera adecuada.

Por ello, todo plan estratégico es una piedra angular que ayudara a las
organizaciones a ser guiadas de la mejor manera para la consecucion de las
actividades que han sido definidas y desarrolladas con el propésito de mejorar y
dar solucién a las posibles y/o presentes problematicas que frenan de alguna

forma el buen funcionamiento.

En el caso de Avon Cosmetics, el desarrollo e implantaciéon de su nuevo
Plan de Comunicacion fue realizado a través de un a) diagndéstico para identificar
la necesidad de desarrollar un Plan de Comunicacion Interno Integral, resultado de
la aplicacion de variables métodos para la deteccion de las necesidades de
comunicacion interna; posterior b) se definié y desarrollaron las actividades con
sus acciones y canales respectivos ya existentes que a la par fueron
complementados con acciones nuevas; c) una vez concretado, comenzé la
comunicacion del Plan Estratégico®; y por ultimo d) la puesta en marcha del Plan:
desarrollando las actividades y realizando las acciones previstas en el "Plan de

Comunicacion Integral”.

49 Esta fase comprendio:
- Presentacion a todos los empleados de la organizacion el nuevo plan de marketing global, dentro del
cual se integra el "Plan de Comunicacion Integral de la Compania".
- Produccion de materiales especificos.
- Reuniones departamentales con los directivos de area que explican y entregan el material informativo.
- Refuerzo de la informacion en la revista interna.
- Tablones e intranet.



Modelo de un Plan estratégico de comunicacion

Diagnéstico

Revisar Misién, Vision y objetivos estratégicos

Definir publicos objetivo

Deteccion de necesidades comunicacionales:

e De la organizacion

e De sus publicos
Analisis de la comunicacién actual
Deteccion de las areas de oportunidad

Estrategia de comunicacion

e Objetivos de la estrategia
o Imagen deseable y concepto rector
e Plan de comunicacion
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4. Conclusiones

Las conclusiones a las que se puede llegar en este tema tan amplio y que
esperemos pueda ser concientizado, es recalcar que un elemento de la
profesionalizacion que tiene un impacto positivo en la consecucion de metas, es la
idoneidad del perfil profesional que compondra a las organizaciones del Tercer
Sector, ya que en cierto modo asegura que se cumpliran las acciones y tareas de
la mejor manera posible, permitiendo superar el desafio de que las
Organizaciones de la Sociedad Civil tengan un mayor crecimiento y logren
subsistir al paso del tiempo. Esto implica, que los profesionales que colaboren en
las OSC, aporten una vision mas estratégica, que se familiaricen en el trabajo con

metas, y que se desarrollen planes de accidén mas eficaces.

Otro tema que se tiene que deliberar son las propuestas sobre las ofertas
de cursos, talleres, carreras universitarias y de posgrado que apuntan a la
formacion para un mejor desempeino en el Tercer Sector, ya que resulta
indispensable que la especializacion en las diferentes funciones de las OSC

tengan que asumirse como una necesidad propia de ellas.

Inclusive, no seria errado poder potencializar y profesionalizar areas como
la de comunicacién y/o relaciones publicas, con la finalidad de especializar los
esfuerzos encaminados por estas disciplinas al mejoramiento del funcionamiento
interno y externo, relacionamiento institucional estratégico, fortalecimiento de

imagen institucional, dando mayor profesionalismo a las OSC.

No hay que desvincular la idea, ni caer en el error de que una Organizacién
de la Sociedad Civil es distinta a una empresa, dado que administrar una
organizacion social es tan complicado como administrar una lucrativa, pero
ademas, con ciertas particularidades como la necesidad de captar recursos de la

sociedad para mantener sus servicios.



Con referencia a lo anterior, la gestidon ejerce un papel estratégico en este
proceso, ya que la equilibrada administracion de recursos, distribucion de servicios

materiales y financieros es relevante.®

Pero la comunicacién en diversas ocasiones, no siempre es vista como una
herramienta efectiva para muchas de las organizaciones, considerando la idea de
que uno de los motivos por los que muchas veces no se da a la comunicacion la
importancia que deberia dentro de la estrategia de una organizacién, es porque
gestiona intangibles (cdmo es percibida la organizacion) y eso hace que sus

resultados sean dificiles de medir.

Sin embargo, y a pesar de estos motivos, y debido a la importancia que han
estado tomando las Organizaciones de la Sociedad Civil en los ultimos afos, es
que la profesionalizacion debe resultar una de sus mayores prioridades buscando
alcanzar un beneficio propio, y evidentemente, para los pubicos a quienes se

dirigen.

%0 Diestre, op.cit., v.p. 17.
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