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Resumen

El presente trabajo final de grado aborda el analisis de la comunicacidn interna de una
Organizacion No Gubernamental (ONG) y posibles mejoras a realizar sobre esta.

Se exploran conceptos clave como comunicacidn, comunicacién externa e interna y la
historia de las ONG, siendo estos elementos esenciales para la formacién de una buena
estructura organizacional. Se realiza un estudio cualitativo basado en tres métodos de
investigacion: revision bibliografica, analisis de base de datos y entrevistas a diferentes
miembros que conforman el programa de Proteccién Internacional dentro de la ONG,
analizando en profundidad la estructura interna de la ONG para poder obtener
resultados concretos y eficaces para los posibles errores que tienen en cuanto a la
comunicacion dentro de la organizacion.

El trabajo finaliza con posibles mejoras en base al analisis de la comunicacién interna

teniendo en cuenta sus debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas.

Abstract

This final graduation project adresses the analysis of internal comunication within a non-
governmental organization (NGO) and potential improvements to be made in this area.
Key concepts such as communication, external and internal communication and the
history of NGOs are explored, as these elements are essential for the formation of a
sound organizational structure. A qualitative study is conducted based on three research
methods: literature review, database analysis and interviews with various members
involed in the Internacional Protection program withing the NGO analyzing the internal
structure of the NGO in depth to obtain concrete and effective results for potential
communication errors whitin the organization.

The project concludes with potential improvements based on the analysis of internal
communication, taking into account its weaknesses, strengths, opportunities and

threats.






Introduccion

La comunicacion efectiva es muy importante para cualquier empresa, pero en las
Organizaciones No Gubernamentales, suelen trabajar en colaboracion y en ciertas

ocasiones estdn dispersos geograficamente, por lo tanto, aumenta su relevancia.

Movimiento por la Paz, el Desarme y la Libertad -se pasara a denominar como “MPDL”
para hacerlo mas abreviado- tiene como funcién realizar proyectos de caracter social y
vinculados a colectivos migrantes y en riesgo de exclusidn social.

La presente investigacion se enmarca en un contexto donde la transparencia y la
eficiencia comunicativa son fundamentales para la sostenibilidad y éxito de sus

programas.

Abraham Nosnik (2014), un profesional sobre la comunicacion organizacional propone
lo siguiente: “Las relaciones que se dan entre los miembros de una organizacién se
establecen gracias a la comunicacién, en esos procesos de intercambio se asignan y se
delegan funciones, se establecen compromisos y se le encuentra sentido de

pertenencia”.

En las organizaciones, lacomunicacion es un elemento fundamental que define si se esta
realizando un buen rendimiento de esta. En la actualidad hay muchas organizaciones y
empresas que cuentan con un sistema comunicacional deficiente, esto puede
producirse porque en ciertas entidades no priorizan ni le dan la importancia que

merecen a la comunicacion, tanto interna como externa (Irene Rodriguez, 2001)

La comunicacién en las empresas se divide en comunicacién interna y comunicacion
externa, en el caso de la comunicacién interna, siendo el objeto de investigacion del
presente trabajo, se percibe como una realidad y un suceso que siempre ha existido en

cualquier empresa o institucion.

La importancia de esta investigacion reside en la necesidad de fortalecer los mecanismos

de comunicacién interna para mejorar la eficiencia de los miembros y asegurar que todo



el equipo estd llevando a cabo sus objetivos y valores. Comprender las causas principales
de sus debilidades o deficiencias en la comunicacién interna y proponer soluciones
eficientes puede ofrecer a MPDL recursos valiosos para mejorar su operatividad y lograr

un impacto social mas significativo.

Esta investigacion estd centrada en el programa de Proteccidon Internacional de MPDLYy,
por lo tanto, sus conclusiones y recomendaciones pueden no ser validas a cualquier
ONG. No obstante, se intenta que los resultados puedan ser Utiles como referencia para
organizaciones con caracteristicas y desafios similares.

La realizacion de la investigacidon del trabajo tuvo algunas limitaciones. La principal
limitante fue el tiempo que se tuvo para realizar las entrevistas a los diferentes
miembros de la organizacion, debido a que habia que planificar el tiempo con ellos, en
ocasiones se produjeron discordancias con los horarios.

Sin embargo, la investigacién fue viable porque se tuvo a completa disposicion
diferentes miembros de la organizacién, pudiendo acceder a informacidn necesaria, asi

como a diferentes documentaciones para poder concluir la investigacion.

La investigacion se desarrolla de la siguiente manera:

En primer lugar, se presentan definiciones tedricas para fundamentar el tema. Se
muestran los antecedentes, los conceptos que comprenden la comunicacion, las
organizaciones y las teorias que sustentan el estudio, teniendo como referencia
diferentes tedricos. También se aborda el perfil de la organizacién, comenzando con la
historia inicial de las ONG hasta terminar definiendo el programa en el que se ha llevado

a cabo la investigacidn. Este bloque ha sido definido como “Capitulo 1: Marco tedrico”.

En segundo lugar, se menciona la metodologia. Mostrando los métodos y
procedimientos que se han llevado a cabo para obtener la informacion durante este

proceso. Este bloque ha sido definido como “Capitulo 2: Metodologia”.

En tercer lugar, se lleva a cabo la investigacion del caso de estudio, donde se muestran

aspectos clave para una buena comunicacion interna de una ONG y se analiza el



funcionamiento de la comunicacidn interna en el programa mencionado anteriormente.

Este bloque ha sido definido como “Capitulo 3: Investigacion. Caso de estudio”.

Para finalizar, se muestran los posibles errores que se han encontrado en la
comunicacidn y una serie de recomendaciones que favorecen la comunicacion
productiva dentro del Programa de Proteccién Internacional de MPDL. Este bloque ha

sido definido como “Capitulo 4: Posibles errores”.

Justificacion del trabajo

El estudio de la comunicacién interna en ONG adquiere una importancia critica en el
contexto en el que nos encontramos, donde eficiencia operativa es un factor
determinante para lograr alcanzar a los objetivos de la organizacion y poder maximizar

el impacto social.

La justificacion de este estudio se focaliza en la necesidad e inquietud de detectar la
situacion interna de la comunicacion del programa de Proteccién Internacional dentro
de la ONG “MPDL”, teniendo en cuenta que, en la actualidad, es fundamental realizar
analisis comunicacionales para que se produzca un buen desarrollo de las actividades,

logros y objetivos de la organizacién.

Ademas, este estudio puede servir de referencia para otras ONG con desafios, misiones

y valores similares para optimizar su comunicacién de manera interna.



Objetivos

El objetivo principal del proyecto es profundizar en la investigacion y evaluacién de la
comunicacion interna, en el programa de Proteccion Internacional gestionado por la
ONG Movimiento Por La Paz -MPDL- en Ciudad Real, desde el punto de vista publicitario
a fin de proponer posibles mejoras que logren contribuir a una comunicacion interna
productiva en su sistema organizacional.
1. Comprender el estado actual de la comunicacién dentro de la organizacion para
identificar los canales de comunicacidn
2. Describir y analizar el proceso de comunicacion interna para identificar si hay
debilidades o fortalezas en el drea
3. Identificar las posibilidades de mejoria, crear estrategias eficientes para
regenerar la comunicacion de los distintos rangos y departamentos del

organismo

De acuerdo con Rigoberto Saria -2008- en las organizaciones actualmente se resalta la
necesidad de la comunicacidn, tener que incluir esta en sus procesos y planes

productivos, ya que, es el eje mediante el que gira el sistema organizacional.

Por lo tanto, su antecedente parte de la gran importancia que tiene un sistema
comunicativo que se basa en un plan de estrategias comunicativas planificado.

El acto de comunicaciéon en cuanto a las organizaciones se refiere, discurre de una
relacion fluida y asertiva entre las personas que trabajan dentro de esta, ya que la
comunicacion es un elemento significativo en el logro de metas y objetivos
organizacionales.

Hasta la fecha, la organizacion MPDL no ha recibido ningin diagndstico de su

comunicacion interna, por lo que, aun es un terreno sin explorar.



CAPITULO 1. MARCO TEORICO

1.1 Comunicacion

Para poder hablar del término comunicacién, hay que remontarse primero a lenguaje.
Este término, para el ser humano, ha estado siempre en relacién directa con el

pensamiento, puesto que ha sido un atributo fundamental para la especie humana.

Una de las teorias del lenguaje comienza con el filésofo escocés James Burnett, gracias
a sus investigaciones, comprendid que la posicién erguida del ser humano, su capacidad
de pensamiento y su forma de socializar, son consecuencia de una evolucién progresiva.
Otro enfoque similar se dio con el “Ensayo sobre el origen de los conocimientos
humanos” de Condillac (1746), hizo una reflexiéon sobre cdmo se desarrolla el lenguaje.
Esta, comienza con signos naturales -como lo son los gritos que expresan emociones-,
supone una visién un tanto naturalista sobre cémo es el origen de la sociedad, analizado
desde las necesidades y los instintos individuales.

Para poder comprender de dénde viene la naturaleza original de nuestra especie,
primero, hay que eliminar todo lo que ha aprendido una persona de forma unitaria, con

el contexto de llegar a la “potencia pura” de la naturaleza humana.

Este enfoque, en un principio, se realizé de forma tedrica, pero mas tarde, se dio la
oportunidad de realizar un experimento de los llamados “nifios salvajes”, eran ninos
abandonados y tras un largo periodo de tiempo en aislamiento, se encontraban en un
estado desfavorable. Uno de los médicos encargados del experimento, llevd una
minuciosa observacidon en uno de los pacientes y, obtuvo como conclusion, que el
hombre no tiene naturaleza presocial, la Unica capacidad que tiene el ser humano
preconcebida es la capacidad de adaptacién, puesto que el humano solo puede
desarrollar las capacidades de inteligencia y lenguaje si esta en un contexto social,

mediante la imitacion.



A través de los siglos, se han desarrollados diferentes teorias acerca del lenguaje y el ser
humano, a pesar de tener fundamentos dispares, todas comparten planteamientos en
comun:
= El lenguaje humano es una caracteristica comun que todos los seres humanos
tienen la capacidad de obtener
= El entorno donde se encuentre el ser humano es importante para el desarrollo
del lenguaje
= Todas las teorias comparten que el lenguaje forma parte de varias etapas
= Se produce una gran relacidn entre el lenguaje y el pensamiento
= Los seres humanos tenemos una gran capacidad de adaptacién, por lo que, el

lenguaje se adapta y evoluciona a través de las diferentes generaciones.

Una vez entendido que el lenguaje es un término que el ser humano va aprendiendo con
el paso de los afios y, gracias a sus relaciones personales y adaptaciones, podemos pasar
a hablar de la comunicacién, que es el siguiente paso.

Para poder definir el término, partiremos de que proviene del latin “comunicare” que

quiere decir, poner o puesto en comun. (Flores de Gortari, 1998:24

(Hidalgo Calvo, 1986: p.1) “Berelson y Steiner definen la comunicacién como
“transmision de informacion, ideas, emociones, habilidades etc, mediante simbolos,
palabras, imagenes, cifras, graficos, etc. El acto o proceso de transmisidon es lo que
conocemos habitualmente se llama comunicacion”.

Con esta definicidn, el autor quiere ensefiar la importancia de la comunicacién,

convencer al receptor, mediante la comunicacién oral, escrita o visual.

Por su lado, Aristételes la define como “la busqueda de todos los medios posibles de
persuasion” (citado de Flores de Gortari, 1998:13). Esto quiere decir, conseguir que el

emisor y el receptor tengan la misma visién.

Segun Lamb, Hair y McDaniel (2006), “la comunicacion es el proceso por el cual

intercambiamos o compartimos significados mediante un conjunto comun de simbolos”



1.2 Comunicacion externa

Este tipo de comunicacién también es conocida como “comunicacion de masas”, es el
conjunto de acciones que realiza una empresa con el objetivo de fortalecer las relaciones
con su publico, sobre la compania o sobre sus productos, bienes o servicios. Esta
relacionada con el intercambio de informacion fuera de la empresa. El objetivo general
de este tipo de comunicacién es mejorar la imagen de la empresa, construir buenas
relaciones empresa-publico y promover sus servicios. Hay varios tipos de comunicacién
externa, cada uno de ellos con caracteristicas y objetivos especificos, pero todos giran

en torno a los objetivos generales.

1.3 Comunicacion interna

(Fernandez Collado, 1991: pp. 12-13) Manifiesta que “la comunicacion interna es el
conjunto de actividades efectuadas por cualquier organizacién para la creacién y
mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros, a través del uso de
diferentes medios de comunicacién que los mantengan informados, integrados y
motivados para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos organizacionales.

Es importante considerar que los programas y actividades de comunicacion que se
realizan en la organizacién —independientemente del publico al que se dirijan, de los
objetivos que persigan o de los canales utilizados. - Deben responder a una estrategia
comun cuya ultima finalidad serd ayudar a la organizacién desde evocar hacia dentro y

hacia fuera, de acuerdo con su propia cultura.

Los integrantes de las instituciones se relacionan para poder coordinar su trabajo hacia
objetivos comunes y la comunicacion juega un papel fundamental. A través de esta, los
miembros disponen de informacién necesaria a cerca de la organizacion de la que
forman parte y de los cambios que se van planteando, con el fin de lograr una buena

estabilidad para poder alcanzar las metas.

Si pensamos en la definicién de comunicacion interna de Brandolini (2009:25), la define

como la comunicaciéon “especificamente dirigida al publico interno, al personal de una



empresa, a todos sus integrantes y que surge a partir de generar un entorno productivo,

armonioso y participativo”.

Entendiendo la definicién de esta autora, entendemos que:

Es una herramienta que ha de ser utilizada de manera estratégivca por la
organizacién de la empresa.

Estad dirigida al publico interno; a los propios trabajadores, ya sean mandos
superiores, medios y operativos.

Se debe tener en cuenta todo el proceso comunicativo, cdmo ha sido captado y
descifrado el mensaje, y, escuchar el mensaje del receptor (nuestro publico

interno)

Es importante ver la comunicacidon desde una perspectiva relacionada con la cultura

organizacional de las empresas, Deal y Kennedy (1982) plantean la comunicacion interna

como una “red cultural”, la cultura organizacional influye en el comportamiento de los

integrantes. Dentro de esta red, se diferencian cuatro tipos de culturas, explicado en su

libro “Corporate Cultures: The Rites and Rituals of Corporate Life” (1982). Dentro de esta

cultura organizacional de las empresas, podemos encontrar diferentes elementos:

1. Valores: Los valores, creencias y la filosofia que comparten los miembros de una

empresa son las que orientan su comportamiento y forman la base de la cultura
corporativa, (Deal y Kennedy, 1982). Estos valores pueden ser tanto explicitos o
implicitos. Los valores implicitos se reflejan en diversas variables
organizacionales, mientras que los valores explicitos se manifiestan en los
objetivos, las normas de conducta generales y en la comunicacion externa de la
empresa (Bosche, 1984)

Mitos: Estos relatos simbdlicos aluden a historias que circulan dentro de Ila
empresa y que suelen narrar eventos extraordinarios relacionados con su
fundacidn, asi como anécdotas que destacan la preservacion de los valores por
parte de diversos miembros de la organizacién, en especial de directivos o
fundadores.

Simbolos: Son sefiales externas que comunican aspectos culturales, como la
forma de vestir, los reconocimientos simbdlicos o caracteristicas que distinguen

los mismos “niveles” dentro de una organizacion.



4. Ritos: Como mencionaron Deal y Kennedy (1982), los ritos consisten en las
practicas habituales que ocurren en la vida diaria de la empresa, disefiadas para
fomentar el sentido de pertenencia, destacar eventos que transmiten valores
culturales y mantener la coherencia cultural frente a las tendencias externas.
Estos rituales también se manifiestan en eventos extraordinarios o
extravagantes, segin lo mencionan los autores, que pueden clasificarse en
rituales inicidticos, de transicién y de despedida.

5. Héroes: Los héroes dentro de la empresa. Son miembros que personifican la
adhesion y la promocion de los valores corporativos. Se “pueden identificar dos
tipos de héroes: por un lado, los miembros que destacan por acciones
presenciales y sirven como modelo para sus compaiieros, por otros lados, los
héroes innatos, generalmente son los lideres posteriores que han establecido un
estilo o lo han modificado. Los héroes desempeiian un papel fundamental en la
promocion de la cultura empresarial al fomentar relaciones personales con el
resto de los miembros de la organizacién (Bosche, 1984).

6. Red cultural: Se refiere a la estructura informal de la empresa, constituye una
jerarquia no explicita donde circula la informacidn real de la organizacién. Los
héroes aprovechan esta red para fortalecer sus valores, difundir mitos, obtener
informacién sobre el funcionamiento efectivo de la empresa y buscar el apoyo
para sus decisiones. Deal y Kennedy, manifiestan que, aunque cada red cultural
tenga estructuras diferentes, en cierto modo, se pueden identificar ciertos
personajes que dinamizan estas redes, entre ellos, “narradores” de las leyendas
y anécdotas de la empresa, “sacerdotes” de los valore morales y éticos,
“chivatos” estdn al tanto de todo y lo comunican a sus superiores, “espias”
reclutados normalmente entre los recién llegados por sus superiores debido a su

ingenuidad y los “intrigantes” actian en funcién de su posicién ante la direccion.



Como consecuencia con lo mencionado anteriormente, se puede clasificar la

comunicacion interna en diferentes formas:

Comunicacion interna formal: Este tipo de comunicacién, es programada con
anterioridad por los organizadores, tratando Unicamente cuestiones laborales,
teniendo en cuenta las normas organizativas y grados de autoridad. Se organiza
mediante un organigrama y canales formales, como son reuniones,
memorandum, etc.

Comunicacion interna informal: Se lleva a cabo temas relacionados con el
ambito laboral y externos, por canales no formales. Surgen de forma esporadica
por los diferentes miembros de la organizacién y no esta planificada por la
empresa. En este tipo de comunicacidn, los integrantes buscan sus métodos de
informacién, surgiendo el conocido “rumor”, si nos fijamos en la definicién de
Castillo es “informacién no comprobada y carente de todos los datos necesarios,

gue se propaga rapidamente por la organizacion” (p.122,2010).

La comunicacion interna facilita el intercambio de informacién entre los miembros de la

organizacidn. A través de este canal, se establece un flujo de comunicacidn bidireccional

gue permite informar y recibir informacion. Segun la direccidn en la que se mueva, se

puede clasificar en:

Descendente: Fluyen desde los niveles superiores hacia los inferiores de la
jerarquia organizacional. Su principal inconveniente es el tiempo que tarda en
llegar bien la informacién, si no es clara y no nos hemos asegurado de que se
haya comprendido, puede llegar distorsionadas a lo largo del flujo de la
comunicacién. Un buen ejemplo puede ser politicas de organizacién, manuales,
etc.

Ascendente: Aquella que fluye desde los subordinados hacia los superiores,
siguiendo una trayectoria ascendente dentro de la estructura jerdrquica.
Generalmente se observa en entornos participativos y democraticos, su
importancia es equiparable a la comunicacién descendente, puesto que
proporciona retroalimentacién. En ocasiones, puede darse el caso de ser un
canal poco desarrollado, debido a la falta de confianza de los participantes en su

efectividad y la limitada receptividad de los directivos hacia las quejas vy



sugerencias. Como ejemplos, pueden usarse las reuniones grupales para
expresar las diferentes opiniones.

= Horizontal: Este tipo de interaccion transcurre entre individuos con posiciones
similares dentro de la estructura organizativa de la empresa, pero trabajan en
diferentes dreas. Facilita la interaccién entre departamentos, llevando a
beneficios como la coordinacién eficiente de actividades entre diferentes
departamentos. Un ejemplo de este tipo es la formacién de equipos de trabajo
que involucran a empleados de distintos departamentos. Estos equipos
promueven espiritu de colaboracién, integracidn y el trabajo en equipo (Koontz

y Weihrich, 1998.

1.4 Historia de las Organizaciones No Gubernamentales

A pesar de que en la actualidad estamos muy familiarizados con este término, las
Organizaciones No Gubernamentales no han sido siempre iguales, con el paso de los
afos han tenido una gran evolucién hasta llegar a lo que son hoy en dia.
Para entrar en materia, comenzaremos definiendo lo que es realmente una ONG, ya que
cualquier institucién privada podria considerarse, pero realmente solo se consideran
organizaciones no gubernamentales si cumples tres requisitos:

* Trabajan de forma independiente de las instituciones, autoridades estatales y

partidos politicos

= Trabajan por y para conseguir un bien social

= Realizan su actividad sin animo de lucro
Durante la Segunda Guerra Mundial, existian grupos que buscaban el bienestar social,
trabajando para la abolicion de la esclavitud o la lucha por el sufragio femenino; el
término, “Organizacién No Gubernamental” comenzd a utilizarse cuando esta ceso.
En junio de 1945 aparece este término recogido en la “Carta de las Naciones Unidas”
para permitir que grupos de intereses internacionales y sociales, pudieran asistir a las
asambleas de los gobiernos y asegurar que se constituya un sistema apropiado de

control y equilibrio.



No es hasta el 27 de febrero de 1950 cuando es definido y aceptado por la ONU, fecha
en la que actualmente se celebra el Dia Internacional de las ONG

Desde la fecha mencionada hasta la actualidad, este sector ha ido creciendo vy
consoliddandose, mayormente en los paises occidentales logrando tener un papel

fundamental en reuniones como son la Cumbre de |la Tierra o el Foro Mundial Social.

Existen organismos de dmbito local, nacional o internacional con diversas tematicas,
desde la exclusidn social, proteccion de la infancia, la lucha contra la pobreza o la

regulacién del cambio climatico.

1.5 Historia de MPDL

Movimiento por la Paz, el Desarme y la Libertad -MPDL- surgié en un momento vital de
la historia espafiola, estaba sucediendo una transicion politica, finalizando la dictadura
para dar paso a la democracia.

La sociedad espafiola se encontraba en un momento de renacimiento, con un aumento
de organizaciones sociales, ONG y participacion de la ciudadania.

El 15 de noviembre de 1981 en Madrid se fundd la ONG por un grupo de activistas que
estaban comprometidos con la paz, el desarme y la defensa de los derechos humanos
regulada por la “Ley de Asociaciones de 1964”

En sus comienzos, la asociacion estaba relacionada con el movimiento pacifico europeo,
basado en la participacidn y movilizacién ciudadana. Organizaban debates y mesas
redondas, y, debido a la vinculacion de las redes pacifistas europeas, su trabajo se
acompaié de actividades en contra de la opresién y pobreza de los pueblos de América

Latina, Palestina y Europa del Este.



Sus objetivos principales son:
» Fomentar la paz mediante la educacion, sensibilizacién y accidn directa
= Desarrollar actividades y participar en campafas internacionales donde se
busque reducir la proliferacién de armas
® Trabajar con comunidades vulnerables y grupos en riesgo de exclusién social
para asegurarles unos derechos basicos
= Abordar la pobreza, desigualdad y exclusidon social a través de proyectos de

desarrollo y ayuda humanitaria

En el afio 1985, la ONG crea la Revista “Tiempo de Paz”, cuyo objetivo fue crear un
espacio de debate sobre temas que mas adelante tratara la organizacion. inicié su
cooperacion con la democracia y los derechos humanos que estaban siendo saboteados
en América Latina.

En la década de los 90, comenzo a trabajar en los ambitos de la cooperacién al desarrollo
y la accion humanitaria. En el primero, su intervencidn fue con el proyecto denominado
“Nifios Rotos” para El Salvador. Para la accién humanitaria, comenzé con la atencidon de
los miles de refugiados de la guerra en la antigua Yugoslavia que emigraron a Espafiia.
Durante el enfrentamiento, prestaron ayuda humanitaria a las victimas, siendo una de
las primeras organizaciones que firmd el contrato con la Oficina de Accién Humanitaria
de la Unién Europea -ECHO- para trabajar con personas migrantes y refugiadas de
Bosnia, Croacia y Serbia.

En esta época, se centra en la poblacién inmigrante, colaborando con los colectivos en
riesgo de exclusion social y en la lucha contra el racismo y la xenofobia. Desde este
periodo hasta la actualidad, sigue siendo uno de los principales ambitos de trabajo del

Departamento de Accién Social, que fue constituido en el afio 1996.

Continuando con sus areas centrales, también estd “Educacién para la Paz”, desde sus
comienzos es una actividad principal de la ONG, promoviendo los valores que esta
constitucién defiende entre la poblacidn infantil y juvenil mediante su labor en escuelas

e institutos.



Nuestro actual siglo -década de los afios 2000- congregé la expansiéon del conjunto de
acciones de la organizacidon. La revista “Tiempo de Paz” sigue activa de la mano de
renombrados especialistas, tratando el andlisis de los acontecimientos en el ambito de

los Derechos Humanos, Relaciones Internacionales y construccion de la Paz.

En cuanto a la materia de Cooperacién al desarrollo, cuentan con un amplio nimero de
paises y territorios de América Central y del Sur, Magreb, Africa Subsahariana, Oriente
Préximo y Asia.

Han logrado consolidar los pilares fundamentales de su institucidon, que son la
“erradicacion de la pobreza, promocion de los derechos fundamentales y el respeto del

medioambiente”

Por ultimo, en la materia de accién humanitaria, amplié su ambito de accién para “paliar
las consecuencias de catastrofes naturales”, como han sido el tsunami o el terremoto
de Chile.

En 2018 se celebro el 352 aniversario, comprometidos para seguir trabajando por un
mundo mas justo y pacifico hasta el dia de hoy, en Espafia siguen luchando por los
“derechos de las personas mas vulnerables, como inmigrantes, jévenes y mujeres”

Si nos centramos en la sede de Ciudad Real, tiene varios proyectos para desarrollar:
Sensibilizaciéon, Cooperacidén Internacional, Insercidon laboral, Empleo, educacion vy
voluntariado, Acogida Humanitaria y Proteccién Internacional, Asilo y Refugio, siendo

estos dos ultimos lo mas caracteristicos.



1.5.1 Programa de Proteccion Internacional

A lo largo de la historia, muchas personas han migrado de un lugar a otro, buscando
mejores condiciones de vida. Sin embargo, ha sido en los siglos XX y XXI, y en las ultimas
décadas, cuando estos movimientos migratorios han aumentado de manera
exponencial debido a diversas causas.

Debido a esta situacidn, aparece el concepto “Proteccidn Internacional”, una figura legal
orientada a proteger a quienes huyen de situaciones de peligro, proporcionandoles
refugio en sus paises de destino, que tiene como objetivo suministrar tantos recursos
basicos para la vida como una formacidon que fomente su integracion en los nuevos
paises de destino.

Este programa se realiza a nivel europeo y pertenece al Ministerio de inclusidn,
seguridad social y migracién, y es gestionado y administrado por: Direccién General de
Gestion del Sistema de Acogida de Proteccion Internacional y Temporal, que, a su vez,
deriva a las organizaciones del tercer sector a que lo administren.

Cuenta con diferentes centros y recursos distribuidore por todo el pais, de titularidad
publicas como centros coordinados por entidades del tercer sector de caracter social.
El sistema de Acogida de Proteccion Internacional y Temporal proporciona servicios
desde la llegada de las personas beneficiarias hasta su salida del programa, a través de
distintos itinerarios que promueven su gradual de autonomia e integracién social y
laboral en la sociedad espafiola.

El programa tiene una duracién de dieciocho meses, que son prorrogables otros seis
meses mas por cuestiones de vulnerabilidad extrema, siempre y cuando el usuario tenga
cierta documentacién.

Comienzan con la “Fase de Valoracion Inicial y Derivacién” o fase cero, donde se evalian
las circunstancias de la persona destinataria de forma individual.

A continuacién, en la “Fase de Acogida” o primera fase, se les asigna un recurso
adecuado a sus necesidades.

Por ultimo, se concluye con la “Fase de Autonomia” o segunda fase, que esta destinada
a lograr su total inclusion en la sociedad.

Una vez estas dentro del programa, el Ministerio decide durante un tiempo
indeterminado, si tu situacion o caso a estudiar merece la condicion de proteccidn

internacional, es decir, asilo y refugio, o, por el contrario, no.



Dentro de la organizacién de MPDL en Ciudad Real, llevan a cabo la primera y segunda

fase, cuenta con un total de ciento cincuenta usuarios y doce pisos en primera fase y

quince pisos en segunda fase.

La finalidad de este programa es dotar de herramientas para que las personas

beneficiarias de Proteccidn Internacional tengan el mayor grado de autonomia posible

y sepan desenvolverse en Espafia.

Fase de Acogida: Tiene con una duracion de minima seis meses, donde los
usuarios estaran apoyados por los diferentes miembros de la organizacién, se les
asigna un piso, que estd a nombre de la organizacion, y se les proporciona ayuda
econdmica que deben justificar a final de mes y una cantidad de cincuenta euros
para sus gastos personales que no han de justificar. Los usuarios tienen
disponible dentro de la organizacion clases de espafol, apoyo psicoldgico vy
cuentan con acompafamiento y apoyo a la hora de realizar actividades diarias.
En esta fase, a los solicitantes de asilo, se les puede conceder un tipo de permiso
y documentacién, o, por el contrario, denegarlo.

Solo pueden pasar a la segunda fase una vez pasado los seis meses, siempre y
cuando el equipo valore que tienen el suficiente nivel de autonomiay se les haya
concedido el permiso de Reconocimiento de Proteccidn Internacional de Asilo y
Refugio o Proteccidn Subsidiaria y Proteccidn Temporal.

Fase de autonomia: Tiene una duracién aproximada de un afio. Los usuarios ya
son autéonomos y, por lo tanto, el contrato del piso esta a su nombre y la
organizacidn les proporciona una determinada cantidad de dinero para que se

autogestionen los gastos para vivir cada mes.

El Ministerio estudia de manera general los casos de solicitantes de asilo segln su pais

de origen, por lo que se entiende que si es de Marruecos tiene unas determinadas

situaciones y si es de Ucrania otras. -Esta serie de permisos son muy amplios y de

caracter juridico, por lo que, para la finalidad de este proyecto, se mencionaran los mas

importantes-



1. Reconocimiento de la Proteccion Internacional de Asilo y Refugio: Este permiso
se concede cuando la persona esta sufriendo una persecucion por parte del
Estado o por otras personas por pertenecer a un grupo social perseguido y que
tenga un temor a que su vida y libertad corran peligro, careciendo de una
proteccion legal en su pais de origen. -Por ejemplo, personas procedentes de
Afganistan-

2. Proteccidn subsidiaria: Este permiso se concede cuando el solicitante no esta
siendo perseguido de manera directa, pero si existe una situacién de conflicto
interno entre la poblacion civil. -Por ejemplo, personas procedentes de Siria
2.1 Proteccion Temporal: Este permiso se concede si la situacion de guerra del

solicitante se termina en algin momento concreto, y cuando esta termine,
su permiso también. -Por ejemplo, personas procedentes de Ucrania-

3. Razones humanitarias: Este permiso se concede cuando es conocido que el pais
de estos solicitantes tiene un conflicto, pero de manera directa su vida no corre
peligro. -Por ejemplo, personas procedentes de Venezuela-

A las personas solicitantes se les puede aprobar alguno de estos permisos o su solicitud
puede ser denegada por el Ministerio, por lo tanto, se quedan sin ningun tipo de
documento, es decir, sin permiso de residencia, de trabajo o de asistencia continuada

sanitarias; en otras palabras, comUnmente se denomina “personas sin papeles”

1.5.2 Valores de la ONG

Las ONGs son una parte importante del tejido social, ya que promueven valores
fundamentales que van mas alla de fronteras y culturas. Los valores principales que
tienen las ONGs son grandes principios éticos y morales, donde destacan la paz, justicia

social, solidaridad, sostenibilidad, entre otros.

MPDL es una organizacidon cuya aspiracion global es la paz mundial, asegurando el
cumplimiento integro de los derechos humanos, igualdad y solidaridad de las personas

y comunidades.



Los valores propios de esta organizacion pueden dividirse en seis principios:

= Pacifismo: Entendido como movimiento social. Conlleva trabajar por modos de
vida pacificos que estan basados en la armonia y resolucién de conflictos
mediante el consenso y la no violencia

= Solidaridad: Consiste en un ejercicio altruista de transformacién social. Se
desempeiia cuando la persona o sociedad -entendida como grupo- no se deja
llevar por sus intereses propios, sino que busca los intereses comunes, de
manera voluntaria.

= Respeto: Supone el valor que nos permite reconocer y apreciar al otro. Este
respeto, hace que la sociedad logre vivir en paz. Implica reconocer el valor
propio, de los individuos y de la sociedad.

= |ndependencia: Interpretada como la capacidad de una persona a llevar a cabo
sus labores, usando sus propios recursos, vinculando la proteccién y promocién
de los derechos humanos.

= |mparcialidad: Supone que el seguimiento y acompafiamiento a las personas y
sociedades como grupo, debe hacer en funcién de sus necesidades, sin que haya
discriminacion por raza, sexo, o cualquier otro motivo.

= Transparencia: Consiste en comunicar de manera proactiva a los grupos de
interés que han formado parte, tanto en la organizacién, como en la sociedad,
sobre lo qué se hace, cdbmo se hace y sus resultados, de una forma clara y

transparente, en un periodo de tiempo determinado



1.5.3 Estructura organizacional de la ONG

La estructura organizacional define como se distribuyen las responsabilidades, cémo se
realiza la toma de decisiones y cdmo se gestionan los recursos tanto humanos como

materiales.

RESPONSABLE TERRITORIAL

Manuel Lorenzo

m.lorenzo@mpdl.org

Cynthia Becerra
cbecerra@mpdlorg

[ Técnica de Comunicacion

)

EMPLEO EDUCACION Y GESTION ECONOMICA Y
VOLUNTARIADO FANANCIERA

Alvaro Javier Sanchez-Valverde M2 Inmaculads Jiménsz
ciudadresl@mod|.orz

RESPONSABLE: Cristing Pefiz
acogida.ciudadreal@mpdl.org

RESPONSABLE: Cristina Morales
c.morzles@mpdl.oE

Liimenez @mpdl.or

Beatriz Gomez
b.carneros@mpdi org

Patricia Mufioz
p.paton@mod|.org

EQUIPO TECNICO

EQUIPO TECNICO

carmen Gzllego
c gallezo@mpdlorg

Luis Pedro Honrado
Lhonrado@mpdLors

Lourdes Paton
|.paton@mpd|.orz

Mariam Velasco
m.velasco@mpdl.org

Elenz Mora
e mora@mpdlorg

Salod Ullo
s lillo@mpdl.org

Natzlia ellon
n.bslion@mpdl.or

Domingo Roman
roman@mpdLorg

Rosa Olivera
r.olivera@mpdl.ors
Ruben Honrado
r honrado@mpdi.org
M2 Pilar Tiguero
mo.triguero@mpdl.org

Belén Sepulveda
b.sepulve

i.dizz@mpdl orz

Virginia Camacho
v.camacho@mpdlorg

Fuente: Cedido por los miembros de la organizacion

El organigrama de esta institucidén es de tipo funcional organizado jerdrquicamente de
forma descendente. Este tipo muestra las funciones de cada area de trabajo la cual es
coordinada por el nivel inmediato superior hasta llegar al nivel maximo.
En esta organizacidn, el responsable territorial es Manuel Lorenzo, siendo su puesto el
nivel maximo de la organizacién.
Las diferentes areas de trabajo o departamentos no tienen jerarquia, forman parte del
organigrama de manera horizontal, teniendo el mismo valor las unas de las otras, y estan
formadas por:
-Empleo, educacion y voluntariado: Llevan microproyectos basados en educacién, como
charlas de sensibilizacidon en centros educativos, gestidon de voluntariado y proyectos
como “La Caixa” para el empleo. Esta formado por Alvaro Javier Sdnchez-Valverde y
Beatriz Gomez.

= Gestion econdédmica y financiera: Este departamento lleva la contabilidad y

administracion de las ayudas, presupuestos y pago de alquileres de la

organizacién. Formado por M2 Inmaculada Jiménez y Patricia Mufioz.



En el drea de acogida y asilo es donde se lleva a cabo los dos proyectos mas
importantes que tiene la institucion, Acogida Humanitaria y Proteccidon
Internacional Asilo y Refugio.

Acogida Humanitaria: Es un programa que intenta dotar de las necesidades mds
basicas de los destinatarios del programa, el perfil de estos destinatarios son
personas que suelen llegar por via maritima, provenientes del Africa
subsahariana, no estan acogidos a ningun tipo de documentacién puesto que
estan por un tiempo limitado. Este departamento cuenta con un responsable de
area, coordinadora del equipo y el equipo técnico, formado por Carmen Gallego
y Mariam Velasco.

Proteccién Internacional, Asilo y Refugio: Este programa es el mas grande la
organizacién que también cuenta con un responsable de drea y su equipo
técnico, que tiene el mayor nimero de colaboradores de toda la organizacién,
siendo un total de trece personas: Luis Pedro Honrado, Lourdes Patdn, Elena
Mora, Salud Lillo, Natalia Bellén, Domingo Roman, Rosa Olivera, Belén
Sepulveda, Rubén Honrado, Mariam Velasco, M2 Pilar Triguero, Josue Diaz y

Virginia Camacho.



CAPITULO 2. METODOLOGIA

La comunicacion interna de una organizacidon sin animo de lucro es un elemento
fundamental para que su funcionamiento sea satisfactorio y para alcanzar los objetivos
pautados. Tiene como objetivo final la investigacién y el desarrollo de una adecuada
comunicacion interna de la institucion MPDL, en concreto, en el proyecto de Proteccion

Internacional.

Este tema se ha formulado desde un enfoque cualitativo, lo que permite un
entendimiento exhaustivo y contextualizado de los procesos de comunicacién interna,
pudiendo divisar diversas percepciones o experiencias que los integrantes de la
institucion atribuyen a sus practicas comunicativas.

Para tratar de forma exhaustiva este tema en el trabajo, a continuacion, se relatara
como se va a llevar a cabo la investigacion del proyecto, cudl va a ser su metodologia a

seguir, argumentando los métodos de Investigacion escogidos y su fundamentacion.

2.1 Métodos de investigacion

Para tratar de forma exhaustiva el tema mencionado con anterioridad en el presente
trabajo, se ha escogido una metodologia que abarca varios métodos de investigacion:
revision bibliografica, analisis de base de datos y entrevistas. A continuacion, se justifica

la eleccidon de cada uno de los métodos.

2.1.1 Revision bibliografica

La revision bibliografica, permite establecer un marco tedrico sélido y conocer en
profundidad el concepto de comunicacidn interna y el contexto en el que se enfoca en
el presente trabajo. Esta centrada en la investigacién y reunidn de datos en base a
diferentes fuentes como estudios previos, andlisis de libros o articulos académicos sobre
la tematica de la comunicacién organizacional, con el fin de establecer semejanzas entre
estas, se puede identificar las mejores teorias o mas relevantes que proporcionen un

contexto amplio.



2.1.2 Analisis de base de datos

El analisis de base de datos cualitativos es necesario para lograr datos cualitativos que
revelan una visidn general y objetiva de este tipo de comunicacion. Gracias al acceso a
esta base de datos, ya sea de manera externa, -mediante encuestas previas, registro de
actividades o articulos de investigacidon- o de manera interna, con los datos de la propia
organizacidén, se pueden recopilar patrones, frecuencias y tendencias que ofrezca una
vision del estado actual de la comunicacidén interna. Permite basar el analisis de datos
empiricos concretos, esto ayuda a reforzar la validez de los datos obtenidos y fomentara
la identificacién de las areas de mejora y la evaluacién de eficacia de las estrategias

existentes.

2.1.3 Entrevistas

Las entrevistas son un método esencial de investigacién, para poder obtener
informacién cualitativa detallada y perspectivas internas sobre la comunicacion interna.
Este método pude captar mds detalles y ayuda a comprender mejor las dindmicas
interpersonales y organizativas, asi, pudiendo relevar problemas y oportunidades, que
no podrian saberse con la utilizacién de otro método.

Se han realizado entrevistas mediante video y audio a diferentes miembros de la
organizacién de manera individual y organizada, con repuestas abiertas y una

temporalidad determinada.

1. éCudles son los canales de comunicacion interna que utiliza la ONG con mayor
frecuencia?

2. ¢Hay algun canal de comunicacién que prefieras utilizar o consideras que es mas
efectivo?

. ¢Con qué frecuencia o comunicais los diferentes departamentos de la ONG?

. ¢Crees que recibes suficiente informacién y de forma clara?

. ¢Hay algun aspecto de la comunicacién que creas que puede mejorar?

. ¢Qué herramientas se utilizan para facilitar la comunicacion interna?

. ¢Qué sugerencias tienes para mejorar la comunicacion interna?
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. ¢Qué dificultades has encontrado para poder comunicarte con tus compafieros?



9. ¢éSe realizan capacitaciones sobre habilidades o recursos de comunicacién interna a
los miembros de la organizacién?
10. ¢(Consideras que una mejor comunicacion interna mejoraria el trabajo y los

resultados de la organizacion?

Estas preguntas fueron respondidas de forma segura y abierta por los diferentes
miembros de la organizacién, teniendo una muestra de diez participantes. Se les otorgé

total libertad para sus respuestas, pudiendo extenderse hasta donde ellos decidieran.

CAPITULO 3. INVESTIGACION. CASO DE ESTUDIO

3.1 Analisis de una comunicacion interna eficiente en una ONG

Para lograr hacer una comparativa exitosa sobre la comunicacién interna de la ONG que
se esta investigando en el presente trabajo -MPDL- primero debemos hacer un analisis
en profundidad del funcionamiento de la comunicaciéon interna de diferentes
organizaciones, de forma general, para ver las semejanzas, diferencias y posibles

mejoras con el objeto de estudio.

Para comprender la importancia de la comunicacién interna de las ONG’s, es importante
conocer el por qué, donde queremos llegar con esta comunicacién.

Su objetivo principal es coordinar el flujo de trabajo entre los integrantes de la
organizacién. Gracias a este tipo de comunicacion, es posible mejorar la productividad,
esto se consigue estableciendo procesos, protocolos y metodologias a la hora de
compartir informacion, lo que hace, que se trabaje de manera mas exitosa, con una
mayor calidad de trabajo.

Otro aspecto, no muy destacado, pero muy importante es, si la organizacién plantea
bien su comunicacién interna, comparte su informacion, en cuestién de transparencia,

hace que aumente el compromiso de terceros hacia la organizacion, por lo tanto,



disminuye el ruido que hay sobre esta, rumores que no estan contrastados y puede
hacer un mal clima de trabajo.

Es necesario que se gestione con un plan integral que englobe todos los departamentos
de la organizacién, contemplando todos los publicos internos y objetivos.

Uno de los aspectos fundamentales para tener en cuenta, es, tener un buen

organigrama.

“ORGANIGRAMA TIPO”

EQUIPO DIRECTIVO

CONSULTORIA DIRECCIGN RECURSOS HUMANOS

VOLUNTARIADO COMUNICACIGN FUNDRAISING

Fuente: Elaboracion propia

Este es un organigrama “tipo”, basico para cualquier organizacion que sea viable. Es un
organigrama funcional, donde aparece cada funcién de la organizacién, coordinado por
el nivel inmediato hasta llegar al maximo, dirigido de forma jerarquica de manera
descendente. Cuenta con tres niveles de organizacion.
= Primer nivel “Junta Directiva”: Personas que dirigen la organizacion y estan
encargadas de definir la misidn, visién y valores de la organizacién
= Segundo nivel “Direccién”: Pueden ser contratados externos, que se dediquen a
ejecutar lo que la Junta Directiva establece, o puede ser de manera interna con
los trabajadores.
» Tercer nivel: “Areas de trabajo”: Lideradas por responsables de dreas, cuenta con

los diferentes departamentos de la organizacion.



Para que se produzca una buena comunicacion entre el primer nivel y el segundo, se
deben organizar reuniones presenciales cada uno o dos meses, donde el director debe
informar sobre todos los objetivos estratégicos que la organizacion estd cumpliendo.
Para que la junta directiva garantice que estos objetivos estén llevdandose a cabo, se
realiza un seguimiento mediante indicadores para comprobar que cada departamento

esta cumpliendo con sus funciones.

Por otro lado, para que toda la comunicaciéon interna de la organizacién se realice de
forma correcta, es importante trasladar la comunicacion a los niveles inferiores, como
es el caso del segundo y tercer nivel. Esta comunicacidn es intra-organizacional, es el
intercambio de informacién y mensajes dentro de la organizacidn, su objetivo es facilitar
el flujo de informacién y mejorar la coordinacién. Para este tipo de comunicacién, la
direccion ha de reunirse con los responsables de drea de cada departamento, estas
reuniones pueden hacerse semanalmente o quincenalmente de manera presencial con
una duracién aproximada de sesenta minutos, en esta, deben recapitularse si se han
cumplidos los objetivos a tratar en la ultima reunidén, también es importante hacer
propuestas de mejora para que los responsables de darea de cada departamento
deleguen toda la informacidn que les han indicado desde direccién.

Es importante realizar un balance general una vez al mes de los principales indicadores
gue dan informacion sobre los objetivos a cumplir, puesto que cada drea debe cumplir
una serie de objetivos especificos, cada uno de estos tiene unas acciones, cada
desempeiio de estas acciones puede ser medida con indicadores cuantitativos o

cualitativos.

Esta serie de reuniones mencionadas anteriormente son importantes para tratar los
objetivos estratégicos principales de la organizacidn, para las interacciones cotidianas
gue se producen entre los miembros de la organizacién, se puede implementar una serie
de estrategias que faciliten la comunicacién intra-organizacional.

Lo esencial es establecer canales de comunicacion fijos, definiendo qué herramientas se
van a utilizar para cada tipo de comunicacidn, para que estén informados todos los

miembros.



= Reuniones presenciales semanales con la organizacion al completo para
compartir noticias y novedades.

= Los miembros del equipo pueden tener una cuenta profesional de alguna
aplicacion tipo Skype (Microsoft Teams, Zoom, Discord, etc), para poder
comunicarse entre ellos en el apartado de “chat” tanto de manera individual
como grupal.

= Uso de aplicaciones para gestionar proyectos y tareas, permite a los equipos
organizar las tareas o los proyectos a realizar, facilitando su asignacion y el
seguimiento de las labores.

= Creacion de un boletin interno con actualizaciones, objetivos cumplidos o
préximos eventos.

= Desarrollo de una Intranet, instalada en cada ordenador de la ONG donde los
miembros puedan encontrar todo lo necesario para cumplir con sus funciones,
como recursos, noticias o herramientas de colaboracion.

= Calendario laboral donde se agendan reuniones, visitas y ausencias. Compartido
en alguna de las aplicaciones mencionadas anteriormente, siendo visible para

todos los miembros de la organizacion.

Todas estas estrategias son para poder llegar al maximo nivel de la comunicacién interna
de cualquier organizacion, esto conlleva a una mayor cohesién del equipo, eficiencia

operativa y un mayor efecto en sus objetivos.



3.2 Analisis del funcionamiento de la comunicacion interna de MPDL en el

programa de Proteccion Internacional

Teniendo en cuenta la estructura organizacional de esta organizacién vy las diferentes
entrevistas realizadas a varios miembros de la institucion, se va a enfocar el presente
trabajo en el andlisis de la comunicacidon interna de la organizacion, dentro del programa

de Proteccién Internacional, que ha sido explicado con anterioridad.

El analisis de esta comunicacidn es fundamental para evaluar y mejorar la forma en que

se comparte la informacidén dentro de la organizacion.

La sede de la ONG en la localidad de Ciudad Real es pequefia, como el numero de
trabajadores tanto en la propia organizacién como en el programa de Proteccion
Internacional, por lo que es mas sencillo que la comunicacidn pueda fluir entre todos los

miembros.

En cuanto a la comunicacidon con los distintos usuarios que forman parte de la

organizacidn, tienen planes de actuacién para casos muy puntuales o graves.

En la organizacion, al trabajar con los diferentes usuarios, se crea un Plan
Individualizado de Autonomia, realizado al finalizar la segunda fase para pasar a la
tercera, donde el miembro de |la organizacion, de acuerdo con el usuario, propone unos
objetivos a cumplir y se le plantea una serie de tareas. Este plan esta en funcionamiento
para que sea realizado por todas las areas del programa, pero solamente es realizado

por las educadoras sociales.

Tienen una carpeta técnica con la informacién correspondiente de cada usuario con
relacion a cada area de trabajo de la organizacién, dentro de dicha carpeta hay un
documento de “seguimiento individualizado” con lo que debe escribir cada area cuando

realiza cualquier tipo de intervencion con el usuario.

En la organizacidn cuentan con una psicéloga especializada para ayudar y guiar a los
usuarios, pero esta no transmite la informacién necesaria al equipo para que puedan
trabajar sabiendo las necesidades especificas del usuario y su bienestar, como

consecuencia, produce diferentes conflictos internos en la institucion.



No cuentan con un método de evaluacién de los trabajadores por parte de los usuarios,

ni protocolos o planes de actuacién a seguir.

En la comunicacion intraorganizacional, con los miembros de la organizacién, cabe

destacar:

En cuanto a sus medios de comunicacion —que pasardn a desarrollarse a continuacion-
se produce una distincién entre comunicaciones formales (reuniones periodicas o
correos electrdnicos) y comunicaciones informales (llamadas telefdonicas, mensajes de

WhatsApp o comunicaciones orales)

= Se producen reuniones semanales de caracter presencial con todo el equipo del
programa, evaluando los resultados que se han cumplido de la semana anterior
y poniendo los objetivos de la siguiente semana. Esta reunién es organizada por
la coordinadora del programa, se dicta una orden del dia que no siguen
eventualmente. Tiene una duracién aproximada de dos horas, al finalizarla, se
hace un acta de la reunion, donde se debe dejar reflejado los temas que han sido
tratados, con sus conclusiones y soluciones a los problemas, pero la persona
encargada del acta crea un documento de Drive para que cada miembro del
equipo explique el tema que ha tratado.

= No hay una busqueda de soluciones ante los problemas, en las reuniones se
manifiestan los diferentes conflictos, pero todo el mundo da su opinién sin
establecerse una solucion.

= Uso de herramientas como “Google Drive” para que todos los miembros tengan
a su alcance los documentos necesarios y los puedan modificar en caso necesario

= Se ha ejecutado una Reunidn de evaluacidén anual, este tipo de reuniones deben
realizarse regularmente, generalmente una vez al afio, entre los miembros y el
director para evaluar el desempefio del equipo durante el Gltimo afio, pero en la
organizacién solamente se ha realizado una vez.

= Tienen a su disposicion un calendario donde muestran las reuniones o las tareas
que va a realizar cada empleo durante el dia, asi como la organizacion y

asignacion de los diferentes espacios disponibles en la organizacion.



= Sj tienen algun conflicto de caracter interno, entre los integrantes de la
organizacidn, sugerencias o mejoras de ciertos aspectos de la institucion, se trata
en persona, sin ningun tipo de informe, tanto para solucionarlo entre ellos como
para informar al equipo directivo.

= Hay programas de captacién y sensibilizacidon sobre temas como la igualdad de
género con una guia “Guia de comunicacién feminista”, que forma parte de sus
iniciativas de sensibilizacion, tanto para los usuarios como para el equipo de la
organizacién.

= El drea de Recursos Humanos realiza una encuesta anual de satisfaccién para los
integrantes de forma andnima. Los resultados de esta encuesta son entregados
al equipo directivo para que esté al tanto del grado de satisfacciéon de sus
empleados.

» Los empleados tienen cinco sesiones psicolégicas al afo para tratar temas
laborales.

= No hacen uso de una Intranet de la organizacidn para poder comunicarse entre
todo el equipo

= El término “back up” se refiere a creacidn de copias de seguridad o de
informacién para que, en caso de fallos técnicos, pérdidas de datos o ausencia
del empleado, se pueda seguir desempenando el trabajo sin ninguna
interrupcion, pero la organizacién no cuenta con ningun tipo de protocolo si se
da alguna de estas situaciones.

= No se producen reunién con los cargos superiores de la organizacion.

Cabe mencionar que la comunicacion interna de esta organizacion con el transcurso de
los anos ha ido cambiando diferentes aspectos para poder conseguir un tipo de

comunicacion que sea efectiva para la mayoria de los integrantes.



3.3 Andlisis de la competencia

Un analisis de la competencia es fundamental para captar el dmbito en el que operan
estos organismos y poder desarrollar estrategias que les favorezca alcanzar sus
objetivos.

En este proceso, evaluamos las debilidades, fortalezas y puntos en comun de las
organizaciones, asi como aspectos fundamentales de su comunicacion interna.

Se pasara a analizar a diferentes instituciones teniendo en cuenta el dmbito geografico
y acotando a organizaciones que se centren en programas de Proteccién Internacional

en la provincia de Ciudad Real, siendo estas las siguientes:

= Accem: Es una organizacion espafiola con sede en la provincia de Ciudad Real, se
autodenomina apartidista y aconfesional. Su labor es trabajar para mejorar las
condiciones de vida de personas en situacion de vulnerabilidad. Apoyan la
igualdad de derechos y oportunidades de todas las personas. Desarrollan
numerosos programas por todo el pais, promovidos por la accidon social,
incidiendo en la ayuda a personas migrantes, de cualquier parte del mundo.
Esta ONG cuenta con unos canales de comunicacion bien marcados, como es el
correo electrénico o una Intranet interna donde comparten noticias vy
documentos importantes para los empleados. Se realizan reuniones en equipo
con todos los miembros de la institucidn y reuniones con el equipo directivo y
coordinadores. Regularmente envian boletines informativos de caracter interno
con las noticias de la organizacién y realizan talleres de formacién continua y
capacitaciones para mejorar las habilidades de comunicacién. Por lo general,
esta institucion tiene una buena comunicacién, porque tiene bien asentados sus
canales de comunicacidon y cuenta con herramientas para que todos los

miembros estén al dia de la informacidn necesaria de la institucion.



Cepaim: Es una ONG, que tiene sede en la localidad de Ciudad Real, tiene como
funcién servir de apoyo a las personas en riesgo de exclusién residencial,
ayudarlas a prevenir o salir de esta situacién, comprometida con la cohesién
social. Logrando desarrollar intervenciones para cubrir las necesidades de la
poblacién en este aspecto.

Sus areas principales de accién estdn disefiadas para apoyar a personas
migrantes, refugiados y otras personas en riesgo de exclusién social. Dentro de
los programas con los que trabajan, incluyen orientacion laboral, apoyo a la
educacién y acceso a los servicios basicos.

Una de sus actividades principales es el programa de “Cooperacion al Desarrollo
y Codesarrollo”, también cuenta con “Desarrollo Rural y Reto Demografico” o
programas de igualdad, entre otros.

Para la comunicacién interna de esta institucion, se lleva a cabo reuniones de
todos los miembros e interdepartamentales entre las diferentes areas de trabajo
y tienen encuestas de opiniones periddicas, donde recogen el feed back sobre la
comunicacidon interna y aspectos laborales. Tienen herramientas de
comunicacidn como es Microsoft Teams que facilita la rapida comunicacién
entre equipos. Estas herramientas promueven la participacién de los miembros

de la organizacién.

Cruz Roja: Es una de las principales organizaciones sin animo de lucro de la
nacién, con sede ubicada en Ciudad Real. Se autodenomina independiente y
moderna, siendo esta, una de las mas grandes del pais, en cuanto a empleados
y socios se refiere.

Sus actividades principales estan vinculadas a los programas y servicios de
Proteccidén Social y Sanitaria, atencién a personas migrantes y en riesgo de
exclusion social. También coopera en otros sectores, como la defensa de los
Derechos Humanos y el Derecho Internacional Humanitario.

Esta ONG es miembro de la Federacidn Internacional de Sociedades Nacionales
de la Cruz Roja y Media Luna Roja, -una organizacién que agrupa a todas las

“Cruces Rojas" y “Medias Lunas Rojas” del mundo-.



Debido a que es una de las organizaciones humanitarias mas grandes a nivel
mundial, cuenta con un sistema de comunicaciéon interna muy amplio y
especifico. Su estructura organizativa es muy clara, con oficinas locales,
regionales, nacionales e internacionales y cada nivel organizativo tiene sus
responsabilidades muy bien definidas. Ademas de sus reuniones presenciales,
tienen videoconferencias para conectar equipos que se encuentran en otras
zonas geograficas. Tienen muy en cuenta la transparencia informativa, puesto
que comparten informacidn relevante sobre la organizacién de manera abierta
y transparente. Su estrategia de comunicacién ofrece una newsletter interna que
se envia de forma periddica para mantener tanto a los empleados como a los

voluntarios informados sobre las actividades o cambios que puedan producirse.

Como conclusion, cabe destacar que todas las organizaciones que se han analizado
tienen una Intranet centralizada donde se intercambia la informacion necesaria y
reuniones regulares para asegurar su coordinacién y, Cruz Roja es la organizacién no

gubernamental que tiene un programa de comunicacién interna mas completo.

3.5 Analisis DAFO

El andlisis DAFO o también llamado FODA es un proceso de evaluacién ideado por
Kenneth Andrews y Roland Christensen hace mas de veinte afios, su funcién principal es
conocer es estado actual de la empresa, teniendo en cuenta factores externos e

internos. Es la herramienta analitica donde comienza el pensamiento estratégico.

En el factor externo, la empresa muestra las amenazas y oportunidades que se producen
en el sector en el que opera, debiendo superarlas o aprovecharlas. Mientras que el
factor interno analiza las fortalezas y debilidades de esta, segun las circunstancias de su

competencia, basandose en hechos objetivos.



Tratando las fortalezas de la organizacién, desde el punto de vista interno:

1. Compromiso y motivacién del equipo: Los miembros de la organizacion tienen un
compromiso muy alto con la misidn y valores de la ONG, fomenta un ambiente positivo

y se produce una colaboraciéon y comunicacién de manera mas eficaz

2. Acceso a formacién: Al tener un alto nivel de compromiso, realizan muchas
actividades voluntarias, lo que les asegura la constante actualizacién en temas
relevantes, como la igualdad de género o la inclusion social, facilitando también las

habilidades de comunicacion.

En cuanto a las debilidades de la organizacion, también desde un punto de vista interno:

1. Conflictos internos: Las diferencias de opinién o la ausencia de una buena
comunicacion, puede deteriorarla. Si esta comunicacién no esta suficientemente
sustentada o algunos de los miembros no se sienten que tienen la voz y el lugar que

merecen en la organizacion, puede traer conflictos.

Para el primer factor externo, las amenazas desde el punto de vista de la comunicacién

interna de la organizacién:

1. Limitaciones de infraestructura: Hay un acceso limitado a la tecnologia debido en
cierta medida, a la financiacién de la institucién, puesto que tienen un presupuesto

limitado para este aspecto

2. La falta de comunicacion puede hacer que sea vea afectada la correcta forma de

trabajo

Para las oportunidades de crecimiento en la organizacion:

1. Adoptar nuevas herramientas de comunicacion, para que esta sea efectiva, de forma

bidireccional, entre los miembros del equipo y el equipo directivo.

2. Reestructuracion de los medios, realizando mas reuniones o utilizacién de Intranet

para que los integrantes de la organizacion trabajen de una forma mas dindmica.



CAPITULO 4: POSIBLES ERRORES

Gracias al andlisis exhaustivo de la comunicacién interna de la ONG en el programa de

Proteccién Internacional, el D.A.F.O, y la informacién de diversos articulos sobre

recursos y herramientas para una buena comunicacién interna, ha facilitado detectar

ciertos errores que se producen en la comunicacién y ofrecer diferentes soluciones a los

mismos.

4.1 Errores detectados en la comunicacion

Teniendo en cuenta las entrevistas realizadas a diferentes integrantes de Ia

organizacién, se ha detectado una serie de errores:

El programa no tiene unos objetivos pautados para las diferentes dreas dentro
del programa, esto produce una falta de coordinacién con el equipo.

El programa no tiene un protocolo a llevar a cabo o un plan de actuacién para
posibles conflictos o altercados que puedan producirse. Esto es fundamental
porque proporciona un marco necesario para que una ONG opere de una manera
efectiva, de forma transparente y eficiente, facilitando la capacidad de adaptarse
a los cambios que puedan producirse en el entorno y pudiendo medir el impacto
de estos.

Para saber si las estrategias u objetivos del programa se estan realizando de
forma adecuada, es necesario tener una evaluacién hacia los trabajadores por
parte de los usuarios, para que tengan un “feedback” y puedan ver si estan
cumpliendo con estos objetivos o tengan margen de mejora.

Una de las herramientas mas importantes para una buena comunicacion interna
es el “back up”, la creacién de copias de correos electrénicos con informacién
necesaria y documentacién por si se producen fallos técnicos y con esto se
asegure mantener la informacidn crucial, pero en esta organizacién no utilizan

esta herramienta.



= La utilizacién de boletines internos para mantener informados a todos los
integrantes obre actividades, decisiones y cambios dentro de la organizacién es
importante, pero no se utiliza en esta organizacion.

= No cuentan con un area destinada a la comunicacién dentro y fuera de la

organizacién

4.2 Posibles mejoras de los errores detectados

Una vez analizada la comunicacién interna del programa que lleva a cabo la ONG y
detectado los errores de esta se procede a buscar posibles soluciones para mejorar de

manera objetiva la comunicacién interna del programa.

Es necesario destacar que se producen errores como la falta de comunicacién entre los
miembros de la organizacidn, pero con unas buenas herramientas y estrategias, se

pueden solventar de manera efectiva para favorecer su comunicacion.

Las recomendaciones que a continuacion se muestran, tienen como finalidad que MPDL
las considere y las implemente si lo considera oportuno, ya que pueden servirles para

aumentar una buena comunicacion:

= Creacidn de “Espacios abiertos”, es un espacio dentro de la sede de la ONG
para que entre compafieros de trabajo puedan conversar y compartir
informacién y espacio, sin divisién jerdrquica para que se sientan a gusto,
predominando el respeto y colaboracién de grupo, ya que las personas
sienten deseo por participar, dar su opinidn y sentirse relevante mas alla de
sus labores.

= Creacidn y elaboracion de un protocolo para cuando una persona pasa a ser
nuevo miembro del programa de Proteccion Internacional, el coordinador
del programa esta encargado de compartir la informacién general como
visidn, misidn, valores, objetivos a cumplir, la filosofia de la ONG o sus propias
reglas para que el miembro esté al tanto de toda esta informacién en el

momento de su incorporacion.



Creacion de un “area de comunicaciéon” destinada a la comunicacion dentro
de la organizacion, para el crecimiento y fortalecimiento de la comunicacién
interna, con esta area, se busca mejorar las relacionales interpersonales y la
productividad de los distintos miembros de la organizacion

Definir los canales principales de comunicacidn, como el correo electrénico,
plataformas de mensajeria o reuniones. Si bien se realizan reuniones, estas
serian formas adecuadas de realizarlo:

Reuniones entre el equipo directivo: Es importante que los supervisores o
directivos se retinan de manera presencial con los jefes de drea para revisar
la situacion laboral de sus areas, asi como sugerir mejoras

Reuniones semanales o quincenales: En la ONG se realizan reuniones cada
semana, pero con una mala organizacién. Se debe indicar el orden del dia
para que todos los miembros conozcan los puntos a tratar antes de la
reunion, establecer una duracidon determinada, para que no abarque mas
tiempo del necesario y una elaboracion del acta del dia, donde la
coordinadora reporte las tareas realizadas. En esta reunidn no es necesario
gue estén presentes todos los miembros, si no, los coordinadores de las
diferentes areas.

Si se programan reuniones quincenales, deben estar presentes todos los
integrantes de la organizacidon, donde es conveniente para revisar vy
comentar los éxitos del mes o decidir acciones respecto a los puntos que no
han sido cumplidos. Su finalidad principal es estimular las relaciones entre
los colaboradores y el trabajo en equipo.

Organizar foros y espacios informativos para compartir los diferentes
proyectos en los que estén involucrados

Aumentar el feed-back entre los miembros del equipo para asegurarse que
todo lo que se comunica se tiene en cuenta.

Realizacion de evaluaciones anuales, para dejar claro los objetivos, consultar
los logros, fallos y expectativas de mejora.

Realizacion de informes o reuniones con los superiores y miembros

implicados si surgen conflictos internos.



Organizar actividades extracurriculares, para fomentar la comunicacidn
informal por parte de los miembros de la institucion y se sientan incluidos dentro
de esta.
- Pueden realizarse talleres y capacitaciones de comunicacion efectiva y
resolucién de conflictos
- Actividades de Team Building una vez cada dos meses, para fomentar la
comunicacion entre el equipo y fortalecer el trabajo en grupo, pero
dejando aparcado el ambiente laboral, para que puedan disfrutar de una

forma mas relajada.



CAPITULO 5: CONCLUSIONES

El tema principal que he analizado en este trabajo de fin de grado es la comunicacidn
interna en una organizacién. Gracias a la investigacion realizada, he podido comprobar
como de importante es en cualquier tipo de organizacidon o empresa, puesto que esta es
el motor principal y es percibida como el flujo de informaciéon dentro de una
organizacién, donde los miembros se ven incitados a participar de forma activa para

realicen su trabajo de una forma eficaz y eficiente.

Basandome los resultados que he obtenido con la investigacion, se puede definir que
existe una buena comunicacién interna donde el flujo de informacién transcurre entre
los miembros de un mismo nivel hacia un nivel superior, aunque es necesario mejorar
ciertos aspectos, se produce una falta de comunicacidon en cuanto al nivel maximo
superior, con los directivos, por lo que he propuesto una serie de reuniones para

favorecerlo.

Gracias a esta investigacién, también he aprendido mucho mas sobre la labor que realiza
esta ONG, sobre todo, en el programa de Proteccion Internacional y he sido mucho mas
consciente de las dificultades que tienen las personas migrantes para poder obtener
algun tipo de papeles, ya sea de permanencia o de asilo y de poder vivir de una forma
digna en nuestro pais.

Indagando en este programa, se pueden observar que los intereses politicos o acuerdos
entre paises hace que las personas mas necesitadas se vean afectadas puesto que
depende de tu lugar de origen, tienes mas oportunidades para que te aprueben los
permisos o, por el contrario, para ser denegada.

Teniendo en cuenta que en este programa tratan de la misma forma a las personas que
vienen del mismo lugar de procedencia, me resulta una manera de organizacion un
tanto injusta, porque deberian de tener en cuenta las vivencias o circunstancias

individuales de cada persona.
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