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1. éPOR QUE ESTA GUIA?

En los ultimos afos las personas que componemos FEAPS hemos tomado conciencia de las ventajas que aporta
la comunicacién interna a nuestras organizaciones y a nuestro movimiento asociativo: propicia la creacion de
un lenguaje, una cultura y unos valores comunes, potenciando el compromiso, la integraciéon y la participacion
de todos los miembros en un proyecto compartido.

Queremos ser un movimiento social fuerte, efectivo y cohesionado. Con ello pretendemos cambiar los
comportamientos y las actitudes sociales frente a la discapacidad intelectual. Para conseguirlo no podemos olvidar
que nuestra fuerza reside, precisamente, en nuestra propia gente, en nuestros publicos internos, y en que nuestras
entidades y organizaciones gocen de “buena salud”. Creemos que la buena practica de la comunicacion interna
es una condicion imprescindible para lograrlo.

Con esta misma idea, los sucesivos Planes Estratégicos de FEAPS han recogido la comunicacién interna
como una prioridad, indicando lo que hay que hacer, aunque sin decir cémo hacerlo. Este es el fin de esta Guia
gue tiene en sus manos, mostrar “cémo se hace” y también “para qué se hace”.

Se trata de que la comunicacion interna pase a ser gestionada “intencionadamente”, es decir, que se
produzca con una previa planificacion. Para ello debera tener unos objetivos y unos resultados claros y concretos.
Debemos pasar a considerar la comunicacion interna como una herramienta dentro de nuestros procesos
organizativos, que nos va a permitir ser mas eficaces, mas efectivos.

No obstante esta eficacia y efectividad no deben conseguirse a cualquier precio, y por tanto, la gestiéon
de la comunicacion interna tampoco debe hacerse de cualquier manera. En una organizacién como FEAPS
debemos tener siempre en cuenta nuestra mision, que no es otra que “mejorar la calidad de vida de las personas
con discapacidad intelectual y la de sus familias”. Para ello, es imprescindible guiarnos por la calidad y por la
ética.

FEAPS estd compuesta por un elevado ndmero de personas: personas con discapacidad intelectual,
familiares, profesionales, personas voluntarias, socios, etc., pero eso no quiere decir que la completa totalidad
de estas personas se sientan parte de un proyecto comun. Sus mas de 40 anos de trabajo en la atencion vy el
apoyo a las personas con discapacidad intelectual y sus familias han permitido a FEAPS ir construyendo una
cultura interna como organizacién, unos valores compartidos y un consenso mayoritario sobre cémo hacer las
cosas. Pero todavia hay miembros de nuestra organizacion que permanecen en una actitud pasiva o a los que
no se les da la oportunidad de participar porque no les llega toda la informacion. Cada uno de nosotros, desde
nuestro papel dentro del movimiento asociativo, podemos trabajar para lograr -a través de la comunicacion
interna-, una mayor implicacién de todos en el proyecto comun del Movimiento Asociativo FEAPS. Para ello, el
primer paso es dar a este tipo de comunicacion la importancia que merece.
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1.1. LA COMUNICACION BASADA EN PRINCIPIOS ETICOS Y VALORES

El Cédigo Etico de FEAPS establece una serie de pautas que podriamos observar en esta gufa como la brujula
que nos indicara el rumbo a seguir en la comunicacién dentro de nuestras entidades. Estas pautas describen
aspectos cruciales en el tratamiento de las personas con discapacidad intelectual y de las familias por parte de
nuestras entidades, pero también en los comportamientos que todos los miembros de nuestro movimiento
asociativo (incluidas las propias personas con discapacidad y sus familias, los voluntarios, los profesionales y los
dirigentes) han de tener para promocionar los valores fundamentales de la organizacion y evitar su vulneracion.

El Cédigo Etico de FEAPS fue publicado en 2006, se ha enviado a todas
las asociaciones y se encuentra disponible en la pagina web de la organizacién.

Respecto a las obligaciones de nuestras entidades, en el capitulo referido a las personas con discapacidad
intelectual, el Codigo Etico sefiala, por ejemplo, que las organizaciones deben poner medios para que cada
persona pueda expresarse por si misma, y manifestar con libertad sus quejas, deseos, necesidades, aspiraciones
y creencias (pagina 10).

En la pagina 11, afirma que “las organizaciones deben garantizar la confidencialidad de la informacion
e informar a las personas con discapacidad intelectual y a sus familias del uso que pudiera hacerse de su imagen,
sus declaraciones, etc”. Asimismo, en la pagina 12 menciona la “obligacién ética de informar a las personas
sobre los sistemas y otras actuaciones de apoyo, de forma que resulte legible para ellas”.

En la pagina 32 (capitulo 2), el Cédigo Etico afirma que “/os dirigentes promoveran la reivindicacion
de los derechos de las personas con discapacidad intelectual y de sus familias, siempre que sean manifiestamente
lesionados”. Y también que “evitardn posicionamientos ambiguos que pudieran ser utilizados en beneficio de
intereses ajenos a la defensa de estas personas y de sus familias”.

El Codigo Etico sefiala que las organizaciones deben poner medios para que cada persona
pueda expresarse por si misma, y manifestar con libertad sus quejas, deseos, necesidades,
aspiraciones y creencias.

Respecto a los profesionales y los voluntarios, el Codigo Etico también afirma: “(...) se sentirdn
especialmente obligados a denunciar cualquier situacion que lesione los principios defendidos por su organizacion”.
Y por otro lado, “utilizaran la informacion como instrumento eficaz de didlogo y en ningtin caso como medio
0 método para fortalecer el poder, haciendo uso de los canales de comunicacion establecidos y teniendo en
cuenta a todos los agentes que existen dentro del Movimiento Asociativo”.

En la pagina 38, afirma que los dirigentes “estableceran estructuras de comunicacion eficaces y fluidas
con los profesionales, aceptando de buen grado sus criticas y sugerencias”.

Y respecto a las propias familias, afirma (pagina 40) que “denunciaran situaciones abusivas o negligentes”
y “utilizaran el sistema de quejas y sugerencias cuando consideren oportuno”.



¢Por qué esta Guia?

1.2. A QUIEN VA DIRIGIDA

Esta Guia va dirigida a todos los miembros del Movimiento Asociativo, porque todos participan de una u otra
manera en la comunicacion interna. Pero especialmente se orienta a los/las dirigentes (directivos/as y gerentes),
pues son quienes marcan las lineas de actuacion de las organizaciones, definen sus estrategias y en definitiva,
las lideran. Por tanto, son sobre todo ellos quienes deben valorar la utilidad de la comunicacién interna, transmitir
su importancia al resto de las personas y lograr impulsarla en sus entidades. La comunicacién interna también
les permitira conocer las necesidades, intereses y aspiraciones futuras de las personas con discapacidad intelectual
y las de sus familias (o que en comunicacion se conoce como feedback o respuesta). Algo que servird para marcar
los objetivos que se deben alcanzar para lograr la mision de FEAPS: “Mejorar la calidad de vida de las personas
con discapacidad intelectual y la de sus familias”.

Todos los miembros del Movimiento Asociativo FEAPS
participan, de una u otra manera en la comunicacion interna.

1 CANCE DE LA GUIA

Aunque es importante, como se ha dicho, que la direccion tome conciencia de la importancia de la comunicacion
interna —y sea capaz de asumirla para poder hacer participes de la misma a todos los miembros de la organizacién
y lograr rentabilizarla—, lo cierto es que esta Guia pretende ser algo mas que un “manual para dirigentes”.

Una de las ideas basicas del texto es que es imposible conseguir objetivos como la participacion, la
cohesion y la adhesion a un proyecto compartido en organizaciones sin una buena comunicacion. Para lograr
estos objetivos, la guia intenta promover lideres de comunicacion, personas que fomenten una comunicacion
transversal a todas las actividades de la organizacion. Un lider no tiene por qué ser sélo un dirigente o un
responsable de comunicacion titulado, porque en realidad, cualquiera que gestione o fomente la comunicacién
de una u otra manera esta ejerciendo de hecho un liderazgo.

En organizaciones cuyos miembros desconocen lo que hacen sus companeros,
resulta imposible lograr la participacion, la cohesion, o el sentimiento de proyecto compartido.
Para evitarlo, es necesario promover [T R ERATEIatN es decir, personas que
fomenten la misma en su entorno.

Lider puede ser, por ejemplo, un familiar especialmente involucrado en las actividades de su asociacion,
un profesional en su propio ambito de competencia o una persona con discapacidad que transmita sus ambiciones
a su asociacion y logre respuesta de la misma. Dentro de la organizacién, todos hablamos y escuchamos; todos
somos emisores de informacién, pero ademas necesitamos recibirla. En cualquier caso, ningun lider sera bueno
si no es capaz de comunicar, es decir, de intercambiar informacién, opinién y criterios con otros miembros dentro
de su organizacion.
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Para explicar todo esto -y muchas otras cosas necesarias para entender y poder aplicar una buena
comunicacion interna en FEAPS-, esta Guia se apoyara en ejemplos. Estos ejemplos, a modo de buenas practicas,
pretenden proponer situaciones que puedan afectar a cualquiera en cualquier nivel de nuestra organizacion.
Con ello intentamos ofrecer pistas y pautas de actuacion que puedan resultar Utiles tanto a los ya iniciados en
estas labores, como a los que se acercan por primera vez al mundo de la comunicaciéon organizativa.

Cada uno de nosotros, desde nuestro papel dentro del Movimiento Asociativo, podemos
trabajar para lograr -a través de la comunicacién interna-, una mayor implicacion de todos
en el proyecto comun del Movimiento Asociativo FEAPS



2. ¢éCOMO SE ESTRUCTURA ESTA GUIA?

FEAPS es un conjunto organizativo grande y complejo, en el que la comunicacién interna funciona a muchos
niveles. Es transmitida por multitud de personas pertenecientes a distintos grupos de interés, y tiene lugar en
situaciones muy diversas. La comunicacion interna, por tanto, es un fenémeno muy complejo y genérico: pueden
considerarse dentro de él, por ejemplo, desde una simple reunion informal hasta el complicado proceso de
elaboracion de un plan estratégico.

Este hecho, como resulta comprensible, crea una dificultad que esta Gufa ha tratado de superar
poniéndose en el lugar de cualquier dirigente, profesional, voluntario, persona con discapacidad o familiar que,
dentro de nuestro movimiento asociativo, quiera contribuir a nuestra cohesion desde el ambito de la comunicacion.

m Esquema de la Guia

Esta Guia ofrece una parte tedrica (capitulos 1 al 6) y otra eminentemente practica (capitulo 7). En el capitulo 7
se exponen y proponen setenta buenas practicas de gestion de la comunicacion interna en nuestras entidades,
agrupadas en torno a tres objetivos de caracter general a los que debe contribuir la comunicacion interna si esta
bien planificada y gestionada, a saber: 1) crear cultura compartida y sentido de pertenencia; 2) fomentar la
confianza, y 3) mejorar la organizacién. Estos objetivos estan intimamente relacionados entre si.

2.1. OBJETIVOS

2.1.1. Crear cultura y sentido de pertenencia

Sin una cultura compartida, sin unos valores reconocidos
por todos como esenciales, no es posible lograr un proyecto comun.

Se trata de uno de los principales objetivos que cualquier organizacion saludable, sea del tipo que sea, pretende
lograr internamente. En este ambito de las organizaciones, la cultura la constituyen aquellas creencias y valores
compartidos por todos los miembros de la organizacién, conseguidos a través del tiempo mediante la identificacion
con la misma, sus costumbres e ideales, la acumulacion de experiencias comunes, un mismo modo de entender
el trabajo, y la sensacién compartida por todos de tener un proyecto en comun al que deben contribuir. Como
se puede apreciar, la cultura es un bien intangible de la organizacion, algo que no se puede “medir”. Sin embargo,
enseguida es percibido por alguien ajeno a la misma. El sentido de pertenencia responde, en gran parte, a la
identificacion con la cultura y valores de la organizacion, y conlleva una implicacion de los miembros de la entidad
gue va mas alla de su relacién formal con la misma. El sentido de pertenencia tiene méas que ver con el “SER”,
con formar parte, que con el “ESTAR".
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Entendemos pues, en esta Guia de Comunicacion Interna, que uno de sus objetivos fundamentales
tiene que ver con lograr que todos los implicados se sientan cada vez mas participes de un mismo proyecto, con
incrementar su sentido de la “corresponsabilidad” en el mismo gracias a un fortalecimiento constante de los
valores y de la ética en todos los ambitos del Movimiento Asociativo.

Uno de los objetivos fundamentales de esta Guia es lograr que todos los miembros de la
organizacion se sientan cada vez mas implicados en un proyecto comun.

2.1.2. Fomentar la confianza

El mejor indicador de salud de cualquier comunidad humana vy, por tanto de cualquier organizacién, es la
confianza. A mayor confianza mutua, mayor capacidad para que cada cual tome las decisiones que debe tomar,
mayores posibilidades de cooperacién y de colaboraciéon, mas trabajo en equipo y, por tanto, mayor efectividad.
Sin embargo, en la desconfianza se larva el conflicto y, en consecuencia, el desgaste y la ineficiencia. Por eso,
uno de los objetivos de un buen liderazgo es la generacion de confianza entre todas las personas y todos los
grupos de interés de una organizacién. Es algo que hay que cultivar con “mimo” todos los dias, y es uno de los
objetivos esenciales de la comunicacion interna. En nuestro caso, la confianza entre las personas con discapacidad
intelectual y sus familiares con los profesionales; entre éstos y los dirigentes; entre las asociaciones y las federaciones;
entre éstas y la Confederacion; entre las personas voluntarias y los/las profesionales; entre las propias asociaciones;
entre los distintos grupos profesionales; entre los distintos centros y servicios...

Por eso, cuando hablamos de fomentar la confianza estamos hablando de cultivar la maxima transparencia
en lo que se hace y en cémo se hace, de generar cohesién y reconocimiento mutuo, de lograr mayor movilizacion
y compromiso de todos, de conseguir una “buena imagen” interna de la organizaciéon gracias a un buen marketing
interno en el que todos saben no sélo lo que se hace, sino también por qué se hace; en definitiva, de conseguir
que nadie tenga reservas a la hora de participar porque, aunque vea errores, no tiene motivos para ver malas
intenciones.

Cuando hablamos de fomentar la confianza estamos hablando de cultivar la maxima
MENTEIENEE] en lo que se hace y en como se hace.

2.1.3. Mejorar la organizaciéon

El Ultimo de los objetivos al que puede contribuir la comunicacion interna es el de la mejora del propio
funcionamiento de la organizacion. Sin una comunicacion interna eficaz es imposible que cualquier organizacion
funcione correctamente, sepa aprender de sus éxitos y errores pasados, sepa compartir sus experiencias y proponer
estrategias de futuro. Sin embargo, con una comunicacion interna bien planificada y gestionada no soélo
obtendremos lo anteriormente dicho, sino que aumentaremos el conocimiento compartido de todos los que
componen la organizacion, con mas capacidad de aprendizaje, a la vez que conseguiremos una organizacion
mas motivada y por lo tanto mas participativa.



¢ Coémo se estructura esta Guia?

Asi cuando hablamos de este objetivo de mejorar la organizacion nos estamos refiriendo al despliegue
de un conjunto de procesos como los siguientes:

e La mejora de la calidad, la eficacia y eficiencia de la organizacién gracias a buenos procesos de

comunicacion; es decir, desarrollar nuestra “orientacién al cliente” generando espacios para la escucha.

e Asegurar que los efectos de un mensaje o de una medida tienen retorno (lo que en teoria de la

comunicacion se llama “feedback™).

e Fomentar el sentido de trabajo en equipo en la organizacién.

e La buena gestién de la informacién, dando a cada publico lo que verdaderamente necesita.

e Lograr que haya cada vez mas conocimiento compartido y mas capacidad de aprendizaje y, por

tanto, mas posibilidades de afrontar riesgos y de gestionar el cambio.

Estos tres objetivos han de alcanzarse en los diferentes ambitos del conjunto organizativo de FEAPS.
Hay que tener en cuenta que cada ambito tiene sus propias peculiaridades y cuenta con sus propios medios,
por lo que la forma de aplicar la comunicacién interna para conseguir cada objetivo, puede ser diferente (este
aspecto se ve mas claramente en el capitulo 7, donde se desarrollan las buenas practicas).

2.2. AMBITOS

De manera simplificada, se han identificado los siguientes ambitos, susceptibles de aplicar una politica de
comunicacion interna que pretenda alcanzan los tres objetivos.

m Centros y servicios

éste es el ambito encargado de prestar apoyos a las personas con discapacidad intelectual y a sus familias mediante
la atencion directa. Por ello, es en este dmbito donde la comunicacion entre profesionales, familias y personas
con discapacidad intelectual suele ser mucho mas personal, directa y cotidiana que en los otros. Asimismo, es
importante tener en cuenta que la mayoria de los centros y servicios dependen de una asociacién, sin embargo,
su ubicacién fisica puede ser independiente de la sede de ésta. Por este motivo, hay que cuidar también
especialmente la comunicacién que se establece entre la asociacién y estos centros y servicios: confirmar que
los mensajes llegan y que se pueden recoger las respuestas, tanto en el caso de los profesionales como en el
de las familias y usuarios de esos centros.

m Asociaciones

“La asociacion es un sistema organizativo, cultural y juridico en el que se unen fuerzas personales y/o econémicas,
en un marco de participacion, para mejorar la calidad de vida de las personas con discapacidad intelectual y
la de sus familias. Se entiende por fuerzas personales las que aportan familiares, profesionales,
voluntarios y las propias personas con discapacidad intelectual” (Manual de Buenas Practicas de Asociacionismo,
FEAPS, 2001)

Las entidades de FEAPS son muy heterogéneas, tanto por la actividad que realizan (gestion de servicios,
de programas, defensa de derechos, campafas de sensibilizacion...), como por su tamafo, su ambito territorial,
su antigtiedad, su configuracion juridica (la mayoria son asociaciones, pero también hay fundaciones,
cooperativas), etc.

13
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De la calidad de la gestion de los procesos asociativos depende que haya o no calidad en lo que las
asociaciones producen, especialmente en los servicios de atencién directa a las personas con discapacidad
intelectual y a sus familias. De la asociacion dependen muchos tipos de relaciones (la relacién con las propias
personas con discapacidad, con las familias, con sus propios centros y servicios, con la federacion autonémica,
con los socios, con los profesionales, etc.) y de la calidad de esas relaciones depende la unién de fuerzas vy,
por tanto, su efectividad y sostenibilidad, y la comunicacion interna tiene ahi un papel determinante y estelar.

De la asociacién dependen muchos tipos de relaciones: con las personas con
discapacidad intelectual, con las familias, con sus propios centros y servicios, con la
federaciéon autonémica, con los socios, con los profesionales...

...y de la calidad de estas relaciones depende la “union de fuerzas”.

Por ello, se deben establecer procesos de comunicacion previamente planificados que garanticen la
llegada de informacion desde las federaciones y de sus propios centros, asi como que puedan ofrecer respuestas.
Solo de este modo se lograra que las asociaciones se sientan parte del movimiento asociativo FEAPS.

m Federaciones

La Misién de las Federaciones es “liderar, con las entidades (asociaciones) que la integran, en un marco
de proyecto comun, procesos internos y externos, para crear condiciones organizativas y sociales que
permitan a dichas entidades materializar la mision del movimiento asociativo FEAPS de mejorar calidad
de vida” (Manual de Buena Practica Federativa).

El principal grupo de interés de las federaciones son sus entidades federadas. Las federaciones se
configuran como la principal estructura vertebradora entre las entidades y la Confederacion y viceversa. Por
tanto, son intermediarias cruciales en la canalizacion de la informacion y protagonistas esenciales en los procesos
de comunicacion del movimiento asociativo.

Las federaciones, a su vez, se agrupan en la Confederacion Espafola, que es una especie de “federacion
de federaciones autonémicas”. De hecho tiene la misma misién que estas ultimas, aunque a un nivel
“suprafederativo”.

= Movimiento asociativo

Como ya hemos dicho, el conjunto del Movimiento Asociativo FEAPS tiene como Mision “mejorar la calidad de
vida de las personas con discapacidad intelectual y la de sus familias” y se manifiesta en todas sus personas, sus
estructuras y en todas sus entidades y especialmente en todas sus relaciones y realizaciones enmarcadas en un
proyecto comun. Esas relaciones pueden ser de muchos tipos (institucionales, informales, jerarquicas, transversales,
horizontales, escritas, conversacionales, audiovisuales, diagonales, reflexivas...). Gestionarlas intencionadamente
es un papel esencial de la comunicacién interna. Y las federaciones y especialmente la Confederacion tienen un
papel de liderazgo principal en este terreno.



¢ Cémo se estructura esta Guia?

Los objetivos de este liderazgo son los ya descritos anteriormente:
e Orientar y consolidar la cultura y los valores de la organizacién.
e Profundizar en el sentimiento de pertenencia.
e Desarrollar la confianza mutua para aunar voluntades en un proyecto compartido y
e Mejorar nuestra capacidad organizativa.

Dentro de cada uno de estos ambitos hay colectivos con intereses distintos, a los que en esta guia
denominamos como “grupos de interés de FEAPS”. Los grupos de interés tienen derecho a estar informados,
teniendo en cuenta su papel y sus intereses. Ademas, tienen el derecho y el deber de estar “comunicados” y
de participar en la organizacion.

2.3. GRUPOS DE INTERES
Los grupos de interés son:

m Las personas con discapacidad intelectual

Es un colectivo tan heterogéneo como los son sus familias y, al igual que éstas, tienen derecho

a estar informadas y a que se asegure su participacion efectiva en la organizacion. En este

sentido, deben ser consideradas no sélo como destinatarias de servicios, sino también como

parte activa de la organizacion y, por consiguiente, de los procesos de comunicaciéon que Las personas

i i con discapacidad

tienen lugar en la misma. intelectual
Como es obvio, una de las claves de la buena practica de la comunicacion interna para estas personas,

es hacer accesible la informacién y apoyar la participacion.

Las personas con discapacidad intelectual deben ser consideradas no sélo como
destinatarias de servicios, sino también como parte activa de la organizacién y, por
consiguiente, de los procesos de comunicacion que tienen lugar en la misma.

m Las familias
Las familias también pueden contribuir con su participacion al impulso de la organizacién
en varios niveles, seguin sea su papel dentro de la misma.

1) Pueden actuar como miembros de las diferentes Juntas Directivas, contribuyendo con

ello a una direccion méas cercana y pegada a los problemas reales de las familias.
Las familias

2) También desempefan un papel de mejora de la entidad como socios de la misma, participando en la eleccién
de sus dirigentes, en las actividades asociativas, etc.
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3) Los familiares (padres, abuelos, hermanos...) de las personas con discapacidad intelectual que utilizan los
servicios, pueden contribuir como tales a una mayor calidad en los mismos (aportando sugerencias, opiniones,
etc.).

4) Las familias actian como clientes directos de los Servicios y los Programas de Apoyo a Familias.
Su papel es basico dentro de la organizacién.

m Los profesionales
Nos referimos al conjunto de trabajadores de la organizacion, incluyendo todos los niveles
de responsabilidad y los distintos cometidos, sean o no de atencién directa.
Los profesionales
Todos los profesionales deben contar con informacion relativa a las cuestiones nucleares del proyecto
(para comprender los procesos en los que estd inmersa la organizacién) y la necesaria y especifica para el correcto
desarrollo de su cometido.

Asimismo, se debe asegurar también la participacion de este colectivo, para que todo su saber sea
aprovechado en el desarrollo de la organizacion, su mejora y la adopcion de las decisiones mas acertadas.

m Las personas voluntarias

La tarea de este grupo de interés es esencial a la hora de ofrecer apoyos a las personas con
discapacidad intelectual y a sus familias para mejorar su calidad de vida. Esta labor fundamental
se basa en la especial relacion que establecen las voluntarias y los voluntarios con las personas
con discapacidad intelectual y con sus familias, distinta de la que pueden mantener los
profesionales. El voluntariado aporta un intercambio emocional y personal, ofreciendo a
las personas con discapacidad intelectual la posibilidad de ampliar su marco de relaciones, experiencias y vivencias.
Asi mismo, puede realizar otras tareas importantes en la asociacion.

Las personas voluntarias

Sin embargo, al movimiento asociativo le queda mucho por hacer en lo relativo a la implicacién de las
personas voluntarias en la vida de sus asociaciones, con lo que éstas desaprovechan un importante caudal de
conocimiento, de nuevas ideas y de experiencia directa. Por ello, es necesario fomentar la participacion activa
de estas personas en el dmbito asociativo, gran parte de la cual se logra a través de una buena comunicacion
interna.

m Los dirigentes

En este caso tendremos que distinguir dos publicos: por un lado los responsables de la

gestion, y por otro, los miembros de juntas directivas. Ambos tienen un papel fundamental

como impulsores de la comunicacién interna. Si desde la direccién no hay un convencimiento l
de que la comunicacién interna tiene que producirse a todos los niveles de la organizacion, u
dificilmente se trasladara este habito a los miembros de la misma. Las personas con
responsabilidades de gobierno o de gestion, también se convierten en gran medida en
interlocutores de las diferentes personas o grupos implicados en la organizacién, ya sean internos o externos,
convirtiendo su relacion con ellos en un mecanismo fundamental de coordinacion (Fantova, 2001).

Los dirigentes



¢ Coémo se estructura esta Gufa?

m Los socios
Este grupo de interés conforma la base social de las entidades y aporta representatividad
a las mismas. Esta representatividad, junto con el buen hacer, es lo que las legitima.

Por una parte estan los tradicionalmente llamados “socios numerarios”,
que son los que tienen una relacion familiar o de tutela con personas con discapacidad
intelectual y a los que por tanto mueve un interés de autoayuda.

Los socios

También hay socios “colaboradores” que no tienen una relacién familiar con estas personas, pero que
pagan la cuota de la asociacion, entre ellos hay algunos que podemos llamar “colaboradores activos” que se
involucran mas alla de lo econémico. Todos ellos muestran un interés altruista.

Desde el punto de vista de la comunicacion con este grupo de interés, debemos tener en cuenta que
los intereses y motivaciones de ambos tipos de socios no son los mismos. Como consecuencia de ello, a la hora
de comunicar se debe diferenciar entre “socios numerarios” y “socios colaboradores” para asi poder responder
mejor a sus necesidades y expectativas.

Esta Guia ofrece pautas y recomendaciones para conseguir el cumplimiento de esos objetivos en cada
ambito y con cada grupo de interés.

Ademads, en el capitulo 7 hay ejemplos de buena practica, seleccionados por objetivo, &mbito y grupo
de interés, que pueden servir como pistas de actuacion y para clarificar el contenido maés teérico de esta Guia.

17



3. ¢QUE ES LA COMUNICACION INTERNA Y PARA QUE
SIRVE?

La comunicacién podria definirse técnicamente como “un proceso a través del cual un conjunto de significados
toma forma de mensaje y es trasladado a una persona o un grupo de ellas, de tal manera que el significado
percibido debe ser equivalente a lo que los iniciadores del mismo intentaron trasmitir” (Smith, 1995, p. 33, en
Lucas, 1997). Por su parte, Millar la define como “aquella situacion conductual en la cual una fuente transmite
un mensaje a un receptor con la intencion consciente de afectar a su conducta posterior”.

Si embargo algunos expertos sefalan que la comunicacién va mucho mas alléd que ese simple hecho
intencional de trasmitir un mensaje. Antonio Lucas, por ejemplo, sefiala en su libro “La comunicacion en la
empresa y en las organizaciones” que la comunicacion “esta tan presente en todos los procesos sociales, que
se corre el peligro de considerar que todo acto humano, o al menos todo acto social, es comunicacion”. Y en
el mismo sentido, Carlos E. Sluzki dice que la comunicacion “es uno de los procesos mas significativos y mas
propios de la especie humana”. Paul Watzlawick va aun mas alla, afirmando en su “Teoria de la Comunicacion
Humana”, que la comunicacion es una condicion inherente a la vida y el orden social que trasciende incluso a
la propia voluntad de los individuos. Segun esta teorfa, “es imposible no comunicarse”, porque la comunicacién
es un proceso social circular y permanente en el que las personas participan en todo momento, tanto si lo desean
como si no, manifestando multiples modos de comportamiento distintos.

La comunicacion es un proceso circular, continuo y permanente, en el que
las personas participan en todo momento, tanto si lo desean como si no.

De esta manera, la comunicacién ha ido siempre fuertemente ligada a la vida organizativa. Todas las
organizaciones -entendidas como “la union de fuerzas en pos de un bien comin”-, han sido constituidas sobre
la base de la comunicacién, que se manifiesta como elemento integrador de cualquier actividad humana.

La Teoria de la Comunicacion en las Organizaciones ha diferenciado tradicionalmente la llamada
comunicacion externa (que tiene que ver con todo lo que se difunde hacia el exterior, la imagen de la
organizacion, las relaciones publicas e institucionales, el marketing, etc.); y la comunicacién interna, relacionada
con contar a todos los miembros de una organizacion lo que ésta hace y, sobre todo, contar con los miembros
de la organizacion para lo que ésta hace.



;Qué es la comunicacién interna y para qué sirve?

La comunicacion interna esta relacionada con
todo lo que "se cuece" dentro de la organizacion.

La comunicacion interna dentro de cualquier organizacién tiene una serie de caracteristicas.
3.1.1. Es un proceso inherente a la organizaciéon y necesario para la misma

La comunicacion interna es un fendmeno que ocurre en todas las organizaciones, ya sea de forma natural o
intencionada. Se trata de un conjunto de pautas que determinan la relacion entre todas las personas y grupos
gue componen las organizaciones. Estas pautas pueden estar mas o menos formalizadas (seguir o no unas reglas
establecidas) y, cuando estan planteadas hacia la mejora organizativa, tienden a buscar la cooperacion, la
implicacion y la coordinacion de todos los miembros de la entidad.

La organizacion funcionard de manera mas o menos coordinada segun sea la comunicacion en su
interior. Por tanto, los procesos de comunicacion interna son procesos esenciales que permiten mantener
interrelacionada e integrada a la organizaciéon. La comunicacién interna debe tener un caracter transversal,
es decir, implica a todos los componentes de la organizacion en todos los procesos internos de gestion y a todos
los niveles. Lo ideal, por tanto, seria no hablar tanto de “procesos de comunicacién”, como de una
“organizacion comunicada”, en la que la comunicacion esta presente en todas las acciones y estructuras de la
entidad.

3.1.2 Es un proceso circular -porque comunicar es algo mas que informar-

INFORMACION = LINEAL

EMISOR » RECEPTOR

COMUNICACION = CIRCULAR

RECEPTOR
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En muchas ocasiones, todavia se piensa que comunicar no es mas que “decirle algo a alguien”. Sin
embargo, la comunicacion va mucho mas alla de la simple informacion lineal de un hecho o una idea. Visualmente
el proceso de la comunicacion se podria asemejar mas a un circulo, en el que la informacién que una persona
o un grupo de personas le dan a otro tiene algun tipo de efecto, reaccion y respuesta. Desde el punto de vista
de la comunicacion interna en una organizacién, ésta también debe fluir por todos los niveles asegurando la
participacion de todos y la respuesta a los mensajes y significados que intenta trasmitir.

En una organizacion, la comunicacion interna debe fluir por todos los niveles,
asegurando la participaciéon de todos y la respuesta a los mensajes que intenta transmitir.
Es decir, que debe ser una comunicacion transversal.

3.1.3. Es un proceso que implica a todos y que requiere un determinado modelo organizativo y
un determinado liderazgo

Como ya se ha dicho en el anterior apartado, la comunicacion interna es una tarea de todos. Todos escuchamos,
todos somos emisores y receptores. Quien no entra en este proceso se aisla y pierde la oportunidad de mejorar
y de formar parte de un proyecto comun.

La participacion, por tanto, es un requisito indispensable en la comunicacién interna -maxime en una
organizacion como la nuestra, en la que se considera muy importante la idea de un proyecto compartido, de
“una nave en la que navegamos todos”-. Como reza nuestro Cédigo Etico:

“El movimiento FEAPS considera la participacion como el VALOR fundamental de su organizacion y eje
basico de su desarrollo: sin participacion no hay asociacionismo, no hay transparencia, no hay comunicacion,
no hay sentido de pertenencia, no hay calidad. No hay proyecto asociativo sin la participacion de todos”.

Debemos llamar la atencion y despertar el interés por participar de los miembros de la organizacion.
De este modo, todos ellos buscaran nuestra informacion y sentiran la necesidad de opinar e informarnos de las
cosas que les afectan. Cada uno de los miembros de la organizacion debe tener esta actitud de comunicar. No
es algo exclusivo de la direccion, aunque ésta tiene la obligacion de gestionarla.

El liderazgo consigue dotar de sentido y direccion a cada una de las tareas, de forma que cada persona
tiene clara la importancia de su aportacion a los procesos, asi como la interrelacion de su funcién y actividad
con las del resto de personas, aportando y afadiendo valor a los equipos y logrando que el protagonismo sea
asumido por éstos mas que por las personas.

Segun la Escuela de Dirigentes “FEAPS en Forma”, lider es

“la persona que asume el papel de conducir a un equipo humano hacia el logro de la mision del proyecto,
trasmitiendo los principios, valores y conducta de la organizacién en cada uno de los procesos,
por lo cual el equipo le reconoce, como referencia de actuaciéon y como referencia explicita del
proyecto”.



;Qué es la comunicacion interna y para qué sirve?

Dicen que la informacion es poder. Por ello debemos tener como objetivo dotar de ese poder a todos
los miembros de la organizacion. ; Cémo? Informando. De esta forma la organizacion tendra mayor capacidad.
En nuestras organizaciones no queremos lideres que se guarden la informacion, entre otras cosas porque eso
acaba debilitandolas.

En materia comunicativa el liderazgo es, por tanto, la toma de conciencia de que la comunicacion
interna mejora el funcionamiento de la organizacion y contribuye a lograr los objetivos de la misma. Por otro
lado, un auténtico “lider” de la comunicacion interna actla en consecuencia, es decir, forma parte del proceso
de comunicacion sabiendo que determinadas informaciones que posee son Utiles para mejorar el papel de sus
companeros y que también puede beneficiarse de la informacién que poseen éstos.

En materia comunicativa, el liderazgo es concienciarse de que
la comunicacién interna mejora el funcionamiento de la organizacion.

Un auténtico lider sabe que determinadas informaciones que posee son
utiles para mejorar el trabajo de sus companeros y que él también puede beneficiarse
de la informacién que poseen estos.

Por tanto, cada persona debe implicarse directamente en la comunicacién entendiendo que ésta es una
forma de “cooperar” con el resto de miembros de la organizacion, y de contribuir con ello a mejorarla, fortaleciendo
su cultura y el sentido de pertenencia, y generando confianza.

Respecto a los dirigentes propiamente dichos, cuanto mayor sea su compromiso con la comunicacion
interna, mejores seran los resultados de la organizacién y mas se facilitara la toma de decisiones.

3.1.4. Es un proceso que se debe gestionar

Como ocurre con muchos otros procesos internos, la comunicacion dentro de la organizacion debe planificarse,
con un objetivo fundamental: que la comunicacién “fluya”. Esta planificacion seré coherente con los objetivos
anuales de la organizacién (recogidos en sus planes estratégicos y planes de accion). Sélo de este
modo, la comunicacién interna servird para desarrollar y aplicar con éxito esos objetivos anuales y acciones
concretas.

En la planificacién de la comunicacion interna se establecerdn unos objetivos basados en la estrategia
de la organizacion, a los que acompafaran una serie de procesos y acciones, y también una explicacion de cémo
llevarlos a cabo. Junto a todo ello también es importante establecer unos soportes de comunicacién Utiles y
eficaces, rapidos, faciles de manejar y accesibles a todos los miembros de la organizacion. Y por ultimo,
contar con algun tipo de indicador que nos facilite la evaluacién posterior del éxito o fracaso de todas estas
acciones.

Todo esto se desarrolla en el capitulo 5 de la Guia.
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m La recogida de informacién, un elemento clave

La comunicacion no trata sélo de la emision de mensajes sino también de la bdsqueda de hechos relevantes y
su clasificacion y seleccion. Estar bien informado de todo lo relevante que ocurre en la organizacion (y tener
siempre presente lo que puede interesar y lo que no interesa), resulta una tarea imprescindible para lograr una
buena comunicacién. El que comunica debe saber qué informacion conseguir y dénde hacerlo, a quién preguntar
y como manejar el resultado para, a su vez, darlo a conocer interna y externamente. Debemos estar informados
para lograr una buena comunicacion.

3.2. VENTAJAS DE UNA BUENA COMUNICACION INTERNA

@

«

G

G

G

Nos sentiremos participes de la organizacién a la que pertenecemos porgue conocemos sus decisiones, sus
proyectos, sus iniciativas, etc.

Habra mas posibilidades de participacion en todos los procesos y acciones.

Se conseguird una mayor motivacién, y por tanto, se dardn mas opiniones.

Tendremos mayor informacion para la toma de decisiones.

Transmitiremos el sentido de pertenencia al resto, creando cohesion entre los miembros del equipo y en su
entorno.

Estaremos formados e informados para mejorar nuestro trabajo y nuestra participacion en la organizacion,
y seremos mas eficientes. Con ello, la organizacién en su conjunto también serd mas eficaz.

La organizacion se convertira en una entidad transparente, en la que sus socios, familiares, profesionales,
voluntarios y personas con discapacidad intelectual, tendran a su alcance toda la informacién necesaria, y
nadie percibird que existe “algo oculto”.

Las entidades del entorno con las que tiene relacion (incluida la federacién) percibiran esa forma de trabajar
y se puede consequir el efecto de contagio. La transparencia de una organizaciéon evidencia la falta de
transparencia de otra.

Conseguiremos una organizacion mas ética.

3.3. INCONVENIENTES DE LA FALTA DE COMUNICACION INTERNA

®P HBDODDBDBDBDHD

Rumorologia: “radio patio” se hace lider de audiencia.

Secretismo: como “la informacion es poder”, aqui nadie informa.

Desmotivacion: los miembros de la organizacién no se involucran.

Apagafuegos: actuamos solo en caso de conflicto.

Conflictividad: no comunicar correctamente puede generar malentendidos y conflictos.

Exaltacion o critica: lo poco que se comunica es para halagar o criticar al interlocutor.

Incoherencia: no se corresponde lo que se dice con lo que en realidad se hace (lo que comUnmente se
conoce como “vender una moto”).

Técnica parapeto: la realidad no es buena y no se ensefia.

Autobombo: informar sélo de lo bueno y de manera exagerada. No se informa o comunica lo que hay que
mejorar.



¢Qué es la comunicacion interna y para qué sirve?

3.4. EN LA PRACTICA...

Comunicar es...®

- Informar y conseguir respuestas.

- Adaptar los mensajes a cada tipo de publico.

- Llegar a tiempo y saber cudndo y en qué
momento hay que hacerlo.

- Lograr que quien te atiende se interese por el
tema.

- Buscar qué cosas interesan a tu publico en cada
momento.

- Intentar regirse siempre por el sentido comun.
- Que cuando tu hables sientas el mensaje como
importante, que uno se crea lo que comunica.

Comunicar NO es... &

- Dedicarse a informar sin buscar ni recibir
respuestas (no tener empatia).

- Decirle algo incomprensible a quien te atiende.
- Ser inoportuno.

- Lograr que tu interlocutor se duerma de
aburrimiento.

- Ser parcial, pesado y suspicaz.

- Mantenerse pasivo ante los temas de interés.

La comunicacién interna debe ser...®

La comunicacién interna NO debe ser... &

- Uno de los pilares sobre los que se asienta el
trabajo de la organizacion.

- El revulsivo que consigue hacer participar a los
miembros de la organizacion para lograr
cooperacion hacia unos fines comunes, y generar
una identidad y cultura propias y un sentido de
pertenencia.

- Un proceso que implique a todos y cada uno de
los miembros de la organizacion.

- Un gjercicio de “escucha inteligente”, que atienda
a las respuestas de los interlocutores.

- Algo que funcione tanto de manera formal como
informal.

- Algo buscado con intencién, no pura
improvisacion.

- Una carga que “se debe realizar”.

- Un mero intercambio formal de informacion.

- Un proceso unico de jefes a subordinados.

- Un cauce sélo para los “asuntos delicados” de
la entidad.
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4. TIPOS DE COMUNICACION INTERNA

Existen diferentes tipos de comunicacion interna:

4.1. LA COMUNICACION FORMAL

Serd la comunicacién planificada y estructurada con anterioridad (ver capitulo anterior). Esta puede ser descendente,
ascendente, horizontal o transversal. Es importante en este tipo de comunicacion la generacion de distintos
soportes de comunicacion (orales, escritos, audiovisuales, digitales, electrénicos, etc.) para que ésta tenga mas
espacios y recursos de expresion.

e Comunicacion descendente *

La comunicacion descendente proviene desde la direccién de la organizacion al resto de los miembros de la
misma. Esta comunicacion es conocida por todos y resulta eficaz si se transmite de forma concreta y se hace el
esfuerzo por adecuar el mensaje al destinatario. Puede generar respeto y confianza si se realiza de forma que
los destinatarios la perciban como préxima y verdadera.

e Comunicacién ascendente

Se trata de la comunicacién que proviene de los miembros de la organizacién a la direccién de la misma. Mediante
este tipo de comunicacion los distintos publicos del movimiento asociativo FEAPS (federaciones, asociaciones,
familias, personas con discapacidad intelectual, profesionales, personas voluntarias, socios) pueden participar
de manera activa en las organizaciones. De esta forma mejora el conocimiento entre las personas, se promueve
la aportacion de ideas, sirve como retroalimentaciéon y se conocen directamente posibles conflictos, necesidades
o preferencias que pueden conducir a la mejora de la gestion, la calidad, etc.

e Comunicacién horizontal *

Es la que fluye entre los miembros de la entidad que se encuentran en el mismo nivel de la organizacion. La
mayoria de los mensajes emitidos crean cohesién y coordinacion, incrementan el espiritu de equipo y un ambiente
positivo de trabajo comun, haciendo participes a todos en el proceso.

e Comunicacion transversal K

Como hemos explicado antes, es aquella comunicacion que fluye entre los miembros de la organizacion que no
desempefan necesariamente un mismo rol, que no estdn en un mismo programa, departamento o incluso
entidad, de tal forma que se ponen en comun diferentes informaciones y puntos de vista. Esta comunicacion
es fundamental, pues enriquece los conocimientos y es capaz de integrar a distintos grupos de interés o a
profesionales con niveles y papeles diferentes.
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4.2. LA COMUNICACION INFORMAL

Este tipo de comunicacion obedece a la espontaneidad y a la necesidad de comunicacion de cualquier miembro
de la entidad. Por lo general es personal y no esta regulada, por lo que supone una especie de “arma de doble
filo".

Por un lado, este tipo de comunicacion se ha revelado como muy necesaria para fomentar la integracion
de las personas en la entidad, a través de la “socializacion” en el grupo y la participacién en el mismo, contribuyendo
con ello a una mayor identificacion con la organizacion y a una mayor cohesion interna. Junto a ello, también
hay que tener en cuenta que una correcta administracion de las relaciones informales por parte de quien gestiona
la comunicaciéon puede ofrecerle importantes contenidos susceptibles de ser codificados como mensajes formales
y unas mayores oportunidades de obtener respuestas que si utilizara Gnicamente canales formales. Algo que en
el caso de las organizaciones no lucrativas resultara fundamental a la hora de trasmitir ideas fuerza de caracter
interno.

La comunicacién informal (que no esta planificada) es una herramienta muy
poderosa y muy util. Puede aportar a quien gestiona la comunicacion una informacion
importante que no podra obtener de otro modo. También le ofrecera una respuesta
distinta a las informaciones que ofrezca.

Sin embargo, debemos ser cautelosos, ya que la comunicacion informal también puede perjudicar a
nuestras organizaciones si no se gestiona adecuadamente. Alli donde la comunicacién formal resulta insuficiente,
suele surgir la comunicacién esponténea o informal para suplir ese déficit. El problema es que esa comunicacién
informal compensatoria podria aparecer en forma de rumores infundados que pueden perjudicar a las personas
y a la organizacion.

Si en una organizacién se prefiere la comunicacion “en los pasillos” y las personas no se atreven a
comunicar en los espacios formales, esto es un sintoma de que algo no va bien y habria que averiguar por qué
se produce esta situacion y tratar de solucionarla. En este caso, debemos realizar una accién comunicativa que
lo neutralice y cuando disefiemos e implantemos un plan de comunicacién interna (ver capitulo 5), debemos
tener en cuenta que éste garantice credibilidad, transparencia y fluidez.

Como resumen diremos que la comunicacion informal es una herramienta muy poderosa, muy Uutil
en la vida de las organizaciones, pero que también necesita ser gestionada en coordinacién con la formal, para
aprovechar al maximo sus ventajas y neutralizar los inconvenientes que puede ocasionar. La direccion debe
identificar a aquellas personas mas influyentes de la organizacion y tenerlas al tanto de lo que ocurre en la misma.
De esta forma proporcionaran informacion relevante y transparente a los demas miembros.
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5. COMO PLANIFICAR LA COMUNICACION INTERNA

La actuacién en comunicacion interna debe ser coherente con el Plan Estratégico, con la cultura y con los objetivos
de la organizacion y reflejar la personalidad de cada entidad. No se trata de una medida de emergencia, la
continuidad del trabajo en comunicacién es fundamental porque el resultado se obtiene a medio y largo plazo.
Ademas, la planificacién debe ser un proceso en cascada en el que estén implicados todos los niveles
de la organizacion. Solo si se conoce y se comparte el proyecto, se podra participar y trabajar en el mismo con
calidad.

“El primer resultado de un buen proceso de planificacion, es un proyecto compartido” (Manual de Buenas
Practicas de Asociacionismo. FEAPS, 2001).

El Plan de Comunicacion retine el conjunto de estrategias y acciones que se van a poner en practica a
lo largo de un periodo de tiempo determinado para dar a conocer las acciones de la entidad, para construir
relaciones, para conseguir la cohesion, la participacion, etc.

Todo plan de comunicacién nace a partir de un Plan Estratégico, o a partir de los objetivos estratégicos
que la entidad tenga marcados. Su objetivo es acompanfar al desarrollo e implantacion del mismo para lograr
los resultados esperados. Una vez transcurrido el plazo de ejecucién de ambos planes, habra que valorar en qué
medida el de comunicacién ha contribuido a conseguir los objetivos del Plan Estratégico.

A la hora de planificar hay que tener en cuenta que la comunicacién interna y la externa estan
intimamente interrelacionadas, y que los logros y fracasos de una influirdn en gran medida sobre los de la otra.

Por tanto, deberd haber una planificacién conjunta que contemple y desarrolle ambos aspectos desde esta
perspectiva.

5.1. FASES PARA DESARROLLAR EL PLAN DE COMUNICACION

12 Diagnéstico de la situacién actual

Debemos saber donde estamos para definir a dénde podemos (o queremos) llegar segun los objetivos trazados.
Hay que analizar los instrumentos con los que llegamos a cada publico interno, los problemas y necesidades que
existen, los apoyos con los que contamos, los recursos, las ofertas y demandas de comunicacién, los emisores,
los receptores, los soportes, los mensajes...

Dentro de esta fase de diagndstico es imprescindible conocer las necesidades y expectativas de cada

uno de los grupos de interés. Se puede realizar un DAFO: analisis de Debilidades, Amenazas, Fortalezas y
Oportunidades.
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Es mejor que el diagnéstico sea consecuencia de un proceso participativo realizado por un grupo y no
por una sola persona, ya que la variedad de miradas lo enriquece. Normalmente este diagnéstico figura en forma
de propuestas en los Planes Estratégicos que disefian las entidades.

22 Definir las estrategias y objetivos generales y especificos para cada grupo de interés

Es decir, qué queremos conseguir. Todas las acciones deben tener la imagen de la entidad. Los objetivos deben
ser realistas, claros, alcanzables, y ajustados a la cultura asociativa.

32 Definir acciones, calendario y presupuesto

Definir el contenido, los mensajes a transmitir, cdmo, cuando, en qué medios se va a comunicar. Es importante
organizar la informacion y priorizarla para que no haya saturacién. Se debe mantener un estilo coherente y
homogéneo. Asimismo, todas las acciones deben tener la imagen de la entidad.

42 Ejecucion y desarrollo del Plan de Comunicacion

Esta es la fase de produccién, es decir, de poner en marcha todas las acciones que se han especificado.
Probablemente algunas tendran incidencias y surgiran otras prioridades. Todo ello hay que tenerlo en cuenta
para la siguiente fase.

52 Seguimiento y evaluacién

Previamente habremos definido con qué indicadores vamos a medir si los objetivos marcados se han
cumplido o no, realizaremos una valoracion de los mismos y una evaluacién continua a lo largo de todo el
proceso.

5.2. CANALES DE LA COMUNIC

Hay que tener en cuenta que una buena comunicacién interna tiene que garantizar un buen sistema de
participacion que implique a todos los grupos de interés. La creacion de unos canales por los que circule la
comunicacion a todos los niveles sirve para favorecer esa participacion.

Algunos de estos canales son:

a) La comunicacién directa y personal

Es muy importante y siempre que se pueda se debe utilizar. Tiene multiples ventajas: favorece el
conocimiento mutuo, al interactuar el lenguaje no verbal proporciona informacion muy valiosa. Es evidente que
no es viable llevarla a cabo para todo, por lo que a continuacién se enumeran una serie de canales por los que
podemos hacer llegar la comunicacién.
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b) Boletines

Con los boletines el objetivo es mantener informados a todos nuestros publicos sobre el dia a dia de
nuestras organizaciones e impulsarles a que nos remitan sus noticias, opiniones, etc., para que formen parte de
la publicacion. Suelen tener una periodicidad quincenal y con las nuevas tecnologias se han convertido en boletines
digitales, mejorando su inmediatez y distribucion. Hay que tener en cuenta que no todos nuestros grupos de
interés tienen acceso a las nuevas tecnologias, por lo que no debemos olvidar los boletines impresos en papel.

¢) Revistas

A través de las revistas, de menor periodicidad que los boletines (mensuales, bimestrales, semestrales),
se difunde informacién que puede permanecer en el tiempo por su interés y no tiene fecha de caducidad
inmediata (noticias, reportajes y entrevistas). Las revistas pueden presentarse en papel, o en soporte informéatico
a través de la pagina web.

d) Correo electronico

El correo electrénico permite a nuestras organizaciones el envio inmediato de noticias y comunicados
urgentes y por supuesto el envio de esos boletines o revistas que hasta ahora envidbamos por correo, con un
ahorro notorio de costes, asi como mayor inmediatez y facilidad en la obtencion de la respuesta.

e) Correo postal

Las cartas componen el medio de comunicacién mas comdn en nuestras organizaciones, especialmente
cuando nos dirigimos a las familias, porque no todas ellas tienen acceso a los medios informaticos. En el correo
convencional si algo debemos evitar es ser demasiado extensos y farragosos en la redaccion: resaltemos al
principio de la carta el mensaje mas importante y cambiemos con frecuencia el estilo de redaccion, el formato
de carta (tarjeton, folleto, carta en color, etc.) porque hay que sorprender cada vez que nos ponemos en contacto
con nuestros publicos, si queremos que lean nuestros mensajes, que deben de ser claros y concisos.

f) Teléfono

Un medio que sustituye con frecuencia a todos cuando el mensaje requiere una respuesta inmediata,
cuando se establece sélo con una persona y ademds necesitamos intercambiar y recoger opiniones de ella o
cuando no queremos que conste por escrito nuestro mensaje. El inconveniente es el coste y que no puede dirigirse
a muchas personas.

El teléfono tiene ademaés otras dos posibilidades:

- Multiconferencia: este sistema permite la confluencia de varias personas que se encuentran a distancia
entre ellas, de modo que hablen simultdneamente por teléfono, para debatir sobre algun tema. No es
conveniente la participacién de mas de cinco personas y es necesario planificarla como una reunion,
con temas a tratar y con turnos de palabra, para que todos escuchen y se consiga el objetivo de la
misma.

- Mensajes SMS: los mensajes de movil estdn empezando a ser muy utilizados para cuestiones como
convocar una reunion o aplazarla, en definitiva para contenidos cortos. Por lo tanto es muy interesante
disponer del numero de mévil de nuestros grupos de interés.
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g) Tabléon de anuncios
Este canal nos permite difundir noticias puntuales e interesantes de nuestras organizaciones. Es muy
util para los publicos que no disponen de ordenador y que transitan por nuestra entidad.

.ﬂl h) Reuniones

| El objetivo de las reuniones (ademas del objeto de reunién) es fomentar la comunicacion ascendente
y descendente y especialmente la transversal, asi como ofrecer formacion en aspectos claves para la organizacion:
cultura y proyecto comun. Estas reuniones pueden estar planificadas con anterioridad o surgir en el momento
por un tema de urgencia.

i) Internet

La web es una herramienta que permite consultar informacion de nuestras organizaciones, leer las
noticias mas recientes y conocer lo que se dice de nosotros. Genera informacion ascendente, descendente y
horizontal (chat, foros), de modo que todos nuestros publicos estan informados. Ademas es la mejor presentacion
interna y externa de nuestra organizacion. Los publicos internos deben disponer de toda la informacién de utilidad
para conocer el dia a dia de la organizacién. Los publicos externos acceden a la web generalmente para informarse
sobre el &mbito de la discapacidad intelectual, los recursos existentes y las entidades a las que pueden dirigirse
si lo desean. Asi que ofrecer una imagen unificada a quienes nos visitan serd una accién eficaz de comunicacion.
Puesto que los publicos son muy diversos es conveniente diferenciar en el menu de la pagina web los apartados
en razon del interés de esos publicos para que puedan acceder rapidamente a lo que buscan.

Es importante facilitar un correo electrénico al que el visitante pueda mandar sus dudas, aportaciones,
sugerencias, etc.

Dentro de Internet han aparecido en los Ultimos tiempos herramientas como los llamados “grupos de
trabajo” (muchos de ellos de caracter gratuito), que permiten compartir documentacion, trabajar conjuntamente
en tiempo real, consultar bases de datos conjuntas, etc.

Algunas organizaciones han disefado las llamadas intranets, paginas web de caracter privado que
facilitan el intercambio de informacién y la acumulacion de la misma, que permiten gestionar el conocimiento
acumulado por las entidades, por lo que son un potente instrumento de comunicacién interna.

En 2008 se esta desarrollando una intranet para el movimiento asociativo FEAPS. El proyecto se denomina
FEAPSNET. El objetivo es la creacién de una zona comun donde los diferentes grupos de interés (asociaciones,
federaciones, personas con discapacidad intelectual, familias, profesionales, voluntarios), puedan compartir
herramientas, aplicaciones de gestién, recursos, conocimientos y servicios.

j) Espacios de participacion

Para el Movimiento Asociativo los espacios de participacién con los grupos de interés son algo esencial.
Hay que planificarlos y prepararlos, pues es en ellos donde las familias, las personas con discapacidad, las personas
voluntarias..., tienen la oportunidad de comunicarse, conocerse, sentirse parte de la organizacion.

Estos espacios de participacién son vias de intercambio de comunicacién entre los grupos de interés,
de éstos con la organizaciéon y de la misma con los grupos.
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Por otro lado estan los espacios informales y espontaneos de participacion, que también generan
oportunidades de comunicacién, como los pasillos de la propia entidad o los desayunos compartidos por las
personas que pertenecen a la misma. Aunque no son formales, estos canales de comunicacién interna pueden
ser tan eficaces o mas que aquellos, ya que pueden generar afinidades entre los grupos que favorezcan el trabajo
en equipo. Soélo tienen un peligro: los rumores no justificados y la exclusion de quienes no participan. Pero son
aprovechables para pulsar la opinién y ver el ambiente. Es importante tener en cuenta que estos espacios
informales también se pueden propiciar.

5.3. COMUNICACION CORPORATIVA

La comunicacion corporativa es la transmision de nuestra identidad, es decir, lo que somos (misién, vision, valores,
etc.) junto con nuestra marca (el logotipo y nombre de la organizacion). Esta comunicacién de lo que somos
tiene como resultado lo que se denomina “imagen corporativa”, la percepcion que los demas tienen de nuestra
identidad.

Para lograr una buena imagen corporativa, es necesario que nuestra identidad esté basada en valores,
principios éticos, transparencia y una comunicacion que los transmita de forma clara y fidedigna. De esta forma
nuestra imagen corporativa serd lo mas parecida posible a nuestra identidad.

En la planificacion de la comunicacion debemos tener en cuenta este tipo de comunicacion.

IDENTIDAD (valores y marca) + COMUNICACION = IMAGEN CORPORATIVA

Conseguir una buena imagen corporativa colabora a que la organizaciéon tenga una mayor reputacion.
A esto se debe unir una transmision coherente de que se hace lo que se dice que se hace.

Es de gran importancia saber como nos perciben los publicos internos: si somos transparentes, si somos
eficaces o si no conocen nuestros planes ni objetivos. La clave para que nos perciban positivamente es establecer
vinculos de comunicacioén, es decir, hacer participes a todos los publicos internos de la gestion, de la calidad,
de los planes de futuro, de las crisis, de las dificultades, y a la vez recoger de estos publicos todas las sugerencias
posibles, dando muestra de que se tienen en cuenta en la gestion de la entidad.

La reputacion, internamente, se transforma en orgullo de pertenencia.
La reputacion, externamente, se transforma en legitimacion.



6. EL RESPONSABLE DE COMUNICACION

La comunicacion no es algo que deba llevar a cabo una persona o un departamento, sino que es responsabilidad
y tarea de todos; pero si es importante asignar a alguien la tarea de gestionar, junto a la direccion, los procesos
de comunicacion. Se trata de que una persona (o departamento de comunicacion) sea “facilitadora”, estructure
la comunicacién y preste apoyo, sin sustituir a quienes deben asumir el liderazgo interno.

Esta persona debe estar estrechamente relacionada con la direccion y dependera directamente de ella.
La persona que asuma las tareas de comunicacién debe conocer bien los diferentes aspectos de la organizacion.
Por un lado, la misién, los valores, los objetivos, y todos aquellos asuntos que tengan que ver con su funcionamiento
interno. Por otro, deberd conocer temas que aunque no sean comunicables, si le pueden servir para desarrollar
mejor su tarea.

El responsable de comunicacion debe estar estrechamente ligado a la direccion
de la entidad y debe conocer la mision, los valores, objetivos y todos los asuntos que
tengan que ver con el funcionamiento de la organizacion.

6.1. FUNCIONES QUE DEBE DESARROLLAR QUIEN ASUMA ESTA TAREA

e Participara en la planificacion de la comunicacion.

e Desarrollara los canales de comunicacion para los diferentes grupos de interés.

e Fomentara la intercomunicacion de los mismos.

e Establecera procesos que garanticen que la informacién circule en ambos sentidos, ascendente y descendente.
e Orientara en el uso correcto de la marca y de la imagen de la organizacion.

e Coordinara la comunicacion entre las diferentes redes de comunicacion o personas colaboradoras en este
terreno.

e Elaborara, en colaboracion con la direcciéon y los técnicos, los contenidos de comunicacion de la entidad.
e Coordinara acciones de comunicacion en eventos y convocatorias.

e Daré respuestas a la direccion sobre la marcha de los procesos de comunicacién.

La persona (o personas) que vaya a desempefar las funciones de comunicacién es, por tanto, una pieza

indispensable del organigrama organizativo y su tarea serd mas eficaz cuanto mas legitimada esté por la direccion
y mas apoyada por el resto de la organizacién.
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6.2. PERFIL DEL RESPONSABLE DE COMUNICACION

e Deberd tener inquietud para estar siempre al tanto de lo que ocurre en la entidad y poder extraer lo que se
considera comunicable.

e Tendra una actitud “proactiva” en la relacion con la direccion.

e Debera tener capacidad de analisis y de diagndstico.

e Serd innovador para captar la atencién de los distintos grupos de interés.

e Tendra algun tipo de formacién especifica en este terreno, a ser posible Licenciatura en Ciencias de
la Informacion o acreditacion de formacion y experiencia especifica en este terreno.

e Tendra alguna vinculacién, o deseo de tenerla, con el &mbito de la discapacidad.

e Sabra que va a ejercer la profesién de comunicador/a en entidades que no cuentan con medios potentes, lo
gue requerira una gran aportacion de ingenio.

La comunicacién es fundamental hoy para alcanzar cualquier logro y en nuestra organizacién, con una
estructura grande y dispersa, es una de las mejores herramientas para lograr los objetivos de cohesion y sentido
de pertenencia, objetivos compartidos por todas las organizaciones.

6.3. RECOMENDACIONES BASICAS PARA FACILITAR LA COMUNICACION INTERNA

e Hay que crear espacios, habilitar canales, medios, etc., que faciliten la participacién de los publicos internos
en todos los procesos, poniendo en marcha modelos de direccién menos jerarquizados. Tenemos que convencer
en lugar de imponer, crear conciencia de responsabilidad compartida. Las reuniones periédicas entre los distintos
departamentos o servicios favorecen la integracion, en ellas deben exponerse los proyectos en desarrollo, su
proceso y resultados. Es importante que todos los miembros se sientan parte de los objetivos de la organizacion,
de sus valores y cultura. La comunicacion no es exclusiva de un departamento, sino que debe asumirse por cada
jefe y su equipo, por todos los que participan en la organizacién.

e E| conocimiento compartido, la formacion, el intercambio, la transparencia en la gestion y las relaciones humanas
pueden ser los pilares de una comunicacion interna eficaz.

e Siempre deben estar unidas las acciones y la comunicacion, porque ésta por sf sola no puede actuar. El plan
estratégico de la entidad y sus actuaciones (plan de accion) son el pilar en el que se basa la comunicacion, pero
hay que olvidarse de la “utopia comunicacional” de pensar que todos los problemas son de comunicacién y que
una vez resueltos todo funcionard como es debido. Lo cierto es que cuando la cultura de la organizaciéon no
funciona como pilar, se terminan enfrentando las dimensiones de identidad (lo que la entidad es), de comunicacion
(lo que la entidad dice que es) y de imagen (lo que los publicos externos e internos creen que la entidad es). Es
preciso mantener un comportamiento ético y una postura coherente entre lo que decimos y lo que hacemos, y
no confundir los problemas de comunicacion con los de gestion (indefinicién de politicas, objetivos, misién,
criterios de actuacion...).
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6.3.1. Recomendaciones generales en la comunicacion con las personas con discapacidad intelectual

e | a utilizacion del lenguaje adecuado a los diferentes niveles de comprension que puedan tener los oyentes.
e En el lenguaje escrito la utilizacion de la lectura facil: frases cortas, en activo, sujeto + verbo + predicado, una
sola idea por frase, cifras en nimeros en vez de en letra... (las Directrices Europeas sobre Lectura Facil pueden
consultarse en http://www.inclusiondigital.net/ponen/limicogni/slide8-0.html).

e Utilizacion de iconos, pictogramas, imagenes que faciliten la compresion.

e Hay que garantizar que la informaciéon llegue a todas las personas con discapacidad intelectual.
e Se debe fomentar la participacion de las personas con discapacidad y se deben crear mecanismos para recoger
Sus respuestas.

6.3.2. Recomendaciones generales en la comunicacion con las familias

La “informacién a las familias” debemos convertirla en comunicacion con las familias.
e Para acoger a los socios familiares debemos responder en la entrevista de acogida a las expectativas
que tenga como familiar y las que considere que es preciso atender como socio.
e Debe llegar a las familias todo lo que esta relacionado con la asociacién, con el seguimiento que los profesionales
hacen del familiar atendido, los proyectos, programas y actividades, los acuerdos de la Junta Directiva, la Asamblea
de socios, memorias, etc.
e Hay que ofrecerles también propuestas de participacion atractivas y facilitadoras.
e La comunicacién debe ser directa, fresca, activa, NO rebuscada, ni burocrética.
® Es basico formar especificamente a quienes se encarguen de la comunicacién con las familias.
¢ Hay que establecer mecanismos para recoger sus opiniones, sus respuestas, para conocer su nivel de satisfaccion
y poder planificar con criterio.
e | as familias, a su vez, deben:
- Contribuir con su participacion al impulso de la organizacion
- Implicarse en el seguimiento de los centros y servicios, asi como en los érganos de gobierno de los mismos.
- También desempefnan un papel de mejora de la entidad como socios de la misma, participando en la
elecciéon de sus dirigentes, en las actividades asociativas, etc.
- Participar en la acogida a nuevos padres en la asociaciéon, en aportar sugerencias, opiniones..., para la
mejora de los servicios, etc.

6.3.3. Recomendaciones generales en la comunicacion con los profesionales

e Es importante cuidar la comunicacion en la acogida al profesional, en la bienvenida.

e Ademds hay que comunicar decisiones, proyectos, acontecimientos, reformas legislativas, sobre la
situacion laboral, etc., que pueden implicarles a ellos o a las personas para las que trabajan.

e Otros tipos de comunicacién son: convocatorias, programas de actividades, circulares y 6rdenes de trabajo,
informacion general de la asociacién y de su entorno, programas de actividades, convocatorias de formacion,
avisos generales, reuniones de programacion y evaluacién, difusion de objetivos, servicios
y programas, informacion de actualidad, asambleas, reuniones de la Junta Directiva.
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e Todos deben recibir la informaciéon que necesitan, y todos tienen a su vez la obligacion de transmitir la
informaciéon que tienen para que los demas estén al tanto. Asi se conseguird que todos los profesionales se
sientan “miembros de la organizacion”, involucrados.

e Todos deben ser transparentes en su comunicacion por principio, de acuerdo con los valores y principios de
FEAPS.

6.3.4. Recomendaciones generales en la comunicacién con las personas voluntarias

e La formacion e informacion que se les transmite estd muy vinculada y centrada generalmente en la labor que
van a desempefar (programa de actividades), pero debe contarse con un plan de acogida
donde se les aporten datos sobre la asociacion, sus objetivos, mision, valores, etc.

e Hay que transmitirles la cultura de nuestra organizacion, misién y valores. Debemos tener en cuenta que,
ademas de colaborar de manera altruista con nuestras organizaciones, estas personas voluntarias ejercen un
importante papel de promocién de los valores de FEAPS en su entorno, lo que contribuye a sensibilizar a toda
la sociedad y a transmitir una imagen positiva de las personas con discapacidad intelectual.

® Hay que establecer mecanismos para recoger sus opiniones, intereses, demandas, etc.

6.3.5. Recomendaciones generales en la comunicacién con los dirigentes

e Todos deben recibir el mismo nivel de informacion, deben estar al tanto de todo.

e Deben liderar los procesos de comunicacién interna.

e Deben participar activamente en la redaccion del Plan de Comunicacién, y de los planes de accién anuales que
lo desarrollen.

e En muchas ocasiones los directivos son los portavoces de nuestras organizaciones, por lo que deben conocer
claramente: la misién, el perfil de la organizacion, la dimension de la organizacion (datos), posicionamientos y
el uso correcto de la terminologia, entre otros aspectos.

e Los dirigentes deben formarse para ser buenos portavoces y buenos comunicadores: en publico, en reuniones,
en medios de comunicacion, etc.

6.3.6. Recomendaciones generales en la comunicaciéon con los socios

e Un objetivo de la comunicacion interna con los socios colaboradores es que éstos acaben convirtiéndose en
“socios activos”, es decir, que su implicacion vaya mas a alla del pago de una cuota a la entidad. La comunicacion
interna debe pretender que éstos participen de la vida asociativa y se sientan parte de un proyecto comun. Esto
favorecerd ademas su conocimiento mutuo.

e Las campafas de captacion de socios deben ser acordes con los valores del movimiento FEAPS.
e Para los socios colaboradores no activos no es necesaria una comunicacioén presencial a no ser que éstos la
demanden, pero si es conveniente mantenerla a través de otros medios como cartas, correos electrénicos,
publicaciones, convocatorias, etc. Por ejemplo, en el momento de la acogida se podra mandar una carta de
bienvenida acompana de informacion corporativa.

e Al igual que ocurre con las personas voluntarias, los socios colaboradores, sobre todo los que estan mas
implicados en la vida asociativa, pueden ser un buen nexo de unién con la sociedad: a través de ellos podemos
no sélo captar a otros socios, sino también hacer llegar a la sociedad una imagen positiva de las personas con
discapacidad intelectual.



7. BUENAS PRACTICAS DE COMUNICACION INTERNA

La comunicacion en las organizaciones no es tarea facil, principalmente porque la comunicacién, entendida como
una “cultura compartida” por todos, es algo nuevo, intangible y sin resultados positivos a corto plazo. Por eso
es dificil implantarla dentro de las rutinas diarias de trabajo.

Todos los grupos de interés que formamos parte del Movimiento Asociativo tenemos un gran reto:
pensar en términos de comunicacion debe ser una tarea comun, todos debemos exigirla y ejercerla con
responsabilidad. Una comunicacion bien gestionada contribuye a tener una organizacién eficaz y transparente
y genera confianza y sentido de pertenencia por medio de la participacion.

Los siguientes ejemplos de buenas practicas tratan de clarificar aquellas actuaciones que todos,
pertenezcamos al grupo que pertenezcamos, podemos asumir en relacion con la comunicacion interna, para
contribuir con ello a los siguientes objetivos:

- Crear cultura compartida y sentido de pertenencia
- Fomentar la confianza
- Mejorar la organizacion

Se trata por tanto, de que reflexionéis sobre la siguiente pregunta:

¢COMO PUEDO UTILIZAR LA COMUNICA

PARA CUMPLIR CADA UNO DE ESTOS TR

Teniendo bien presente esta pregunta, planteamos una serie de buenas practicas que se estructuran
de la siguiente manera:

m Cuestion a responder: Las buenas practicas
se recogen en tres apartados diferentes, cuyos % 1
titulos plantean la pregunta que permite

identificar el objetivo prioritario que persiguen, Todos los grupos
a saber:
- ¢Como puedo utilizar la comunicacion
interna para crear cultura compartida i
. . »
y sentido de pertghenC|a. . Las personas
- ¢Coémo puedo utilizar la comunicacion familias con discapacidad dirigentes
interna para contribuir a fomentar la intelectual
confianza en la organizacion? -
, h - TH
- ¢Como puedo utilizar la comunicacion ('i;;
interna para contribuir a la mejora de
. .y NN NN
la OrganlzaCIOn? personas voluntarias socios profosionales
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m Titulo de la buena practica: indica el tema de que trata o en relacién a qué tema va a desarrollarse.

m Ficha recordatorio: cada una de las buenas practicas recuerda para qué nos va a servir la comunicacion interna
(objetivo), en donde tenemos que ponerla en practica y quiénes son los destinatarios o grupos de interés (cada
uno de estos se representa por un icono, tal y como se muestra en la pagina anterior).

m Explicacion de la buena practica: nos ofrece informacion general sobre por qué es importante desarrollar la
comunicacion interna en relacion con cada tema, y también algunas recomendaciones o pautas generales de actuacion.
m Ejemplos de buena practica: responden a la pregunta “;Qué hacer para conseguirlo?” Es decir, plantean
situaciones practicas del dia a dia de nuestras entidades. Son pequefos listados de situaciones que especifican
cémo desarrollar esa buena practica de diferentes formas y en diferentes dmbitos. Aungue no se clasifican, se
ha intentado hacerlos accesibles a todos los grupos de interés, de tal forma que el lector pueda seleccionar y
poner en practica aquel ejemplo que considere mas adecuado y realizable con los medios de los que dispone.

La comunicacion interna es algo que implica a todas las personas de
cualquier nivel y puesto, y que fluye constantemente por toda la organizacion.

Por ello, las buenas précticas que proponemos no son “compartimentos estancos”. Muchas de ellas
estan relacionadas entre sf, y pueden aplicarse en varios &mbitos y tener varios destinatarios. Ademas también
sirven, en muchos casos, para conseguir varios de los objetivos que hemos mencionado. Por todo ello, hay que
tener en cuenta que estas buenas practicas no son excluyentes.

7.1. ¢COMO PUED
COMPARTIDA Y DO DE PERTENENCIA

7.1.1. Mediante el fomento de la participacion en la organizaciéon % 'l\

@
»
@
<
-
&
@
»
.
»
»
»
0

¢Para qué? Para crear cultura compartida y sentido de pertenencia. Fomentar la confianza.
Mejorar la organizacién

¢Quiénes son Personas con discapacidad intelectual, familias, socios, profesionales, dirigentes,
los destinatarios?  personas voluntarias.

¢En donde? Servicios / Asociacion / Federacion / Movimiento Asociativo

Explicacion de La participacion de todos y cada uno de los miembros de los diversos grupos de
la buena practica  interés y su implicacién en un objetivo comln y compartido es la base sobre la
que se asienta el funcionamiento de cualquier organizacion. Por ello, uno de los
fines primordiales de la comunicacién interna debe ser asegurar que esa participacion
es efectiva e implica a todos los niveles. Para ello se debe lograr que todas las
personas estén motivadas; y la Uinica manera de hacerlo es mantenerlas informadas,
asegurar que pueden opinar libremente, escucharlas, y ofrecerles respuestas.
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7.1.2. En la transmision del proyecto y cultura compartida
de la organizacién

¢Para qué? Para crear cultura compartida y sentido de pertenencia.

iQuiénes son Dirigentes, profesionales, personas voluntarias, familias, personas con discapacidad
los destinatarios? intelectual.

¢En donde? Servicios / Asociacion / Federaciéon / Movimiento Asociativo.
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7.1.3. Para crear un espiritu comun de reivindicacion

iPara qué? Para crear cultura compartida y sentido de pertenencia.

¢Quiénes son Personas con discapacidad intelectual, familias, dirigentes, profesionales, personas
los destinatarios?  voluntarias, socios.

¢En dénde? Servicios / Asociacion / Federacion / Movimiento Asociativo.
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7.1.4. En relacion con la defensa de los derechos de las
personas con discapacidad intelectual

¢Para qué? Para crear cultura compartida y sentido de pertenencia. Fomentar la confianza.

¢Quiénes son Personas con discapacidad intelectual, familias, dirigentes, profesionales, personas
los destinatarios?  voluntarias, socios.

¢En donde? Servicio / Asociacién / Federacién / Movimiento Asociativo.
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7.1.5. Reforzando la identidad corporativa comun

iPara qué? Para crear cultura compartida y sentido de pertenencia. Mejorar la organizacion.

¢Quiénes son Personas con discapacidad intelectual, familias, dirigentes, profesionales, personas
los destinatarios?  voluntarias, socios.
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¢En dénde? Servicios / Asociacion / Federacién / Movimiento Asociativo.

7.1.6. Aprovechando la proyeccion interna de la campana
de presencia social

¢Para qué? Para crear cultura compartida y sentido de pertenencia. Fomentar la confianza.

¢{Quiénes son Personas con discapacidad intelectual, familias, dirigentes, profesionales, personas
los destinatarios?  voluntarias, socios.

¢En dénde? Servicios / Asociacion / Federacién / Movimiento Asociativo.
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7.1.7. Relacionando a todos los grupos de interés con los proyectos

¢Para qué? Para crear cultura compartida y sentido de pertenencia. Fomentar la confianza.

¢Quiénes son Personas con discapacidad intelectual, familias, profesionales, personas
los destinatarios?  voluntarias.

¢En donde? Asociacion / Federacion / Movimiento Asociativo.
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7.1.8. En la acogida de personas con discapacidad intelectual

¢Para qué? Para crear cultura compartida y sentido de pertenencia. Fomentar la confianza.

¢{Quiénes son

- ] Personas con discapacidad intelectual.
los destinatarios?

¢En donde? Servicios / Asociacion.

Explicacion de Cuando una persona con discapacidad intelectual entra en un nuevo centro o

la buena practica  servicio se deben realizar una serie de acciones por parte de los profesionales, los
dirigentes, e incluso de otras personas con discapacidad intelectual, para que sus
dfas de adaptacién al nuevo lugar sean lo mas faciles posibles. El apoyo de la
organizacion desde el primer momento, servird para implicarle cuanto antes en
el proyecto compartido de la organizacion.

7.1.9. Haciendo accesible y cercana la organizacion a las
personas con discapacidad intelectual

¢Para qué? Para crear cultura compartida y sentido de pertenencia. Fomentar la confianza.

¢{Quiénes son

i . Personas con discapacidad intelectual.
los destinatarios?

¢En donde? Servicios / Asociacion / Federacién / Movimiento Asociativo.
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Explicacion de
la buena practica

¢Qué hacer
para
conseguirlo?

Todas las entidades del movimiento asociativo FEAPS saben que el fin Ultimo de
nuestra organizaciéon es la mejora de la calidad de vida de las personas con
discapacidad intelectual y de sus familias. Sin embargo, esta busqueda de la
calidad de vida debe garantizar como principio basico el CONTAR con estas
personas. Por ello, las diferentes entidades no deben limitarse sélo a prestar
servicios de calidad, sino que deben resultar cercanas y accesibles a estas personas,
recibirlas con cercania y comprension, escuchar sus expectativas y respetar sus
decisiones. De este modo no sélo se garantizaran sus derechos, sino que se
conseguird una “base social” mucho mas comprometida y participativa en el
movimiento asociativo.

- Realizar una acogida especifica a las personas con discapacidad intelectual,
informandolas de los espacios que tienen en la organizacion, sus derechos y sus
deberes, etc.

- Tener a disposicion los coédigos de comunicacion (signos, simbolos, bancos de
imagenes y pictogramas, etc.) que sean necesarios para garantizar una comunicacion
de calidad con estas personas.

- Fomentar la comunicacién cara a cara comprensible, significativa y reciproca
con estas personas (es decir, sin llevar siempre tU “la voz cantante”, dejando
tiempo para la comunicacién, evitando el exceso de preguntas cerradas que se
responden con un “si” o un “no”...). Este tipo de comunicacion es siempre mucho
mas enriquecedora para ambos interlocutores.

7.1.10. Implicando a las personas con discapacidad intelectual en
el movimiento asociativo

¢Para qué?

¢{Quiénes son
los destinatarios?

¢En dénde?

Explicacion de
la buena practica

Para crear cultura compartida y sentido de pertenencia. Mejorar la organizacion.

Personas con discapacidad intelectual.

Servicios / Asociacion / Federacion / Movimiento Asociativo.

Una parte fundamental del trabajo de la entidad debe ser el fomento de la
participacion de las personas con discapacidad en el proyecto comun, ya que
-junto con las familias-, estas personas conforman el pilar sobre el que se debe
asentar todo el trabajo de la organizacion. Un ejemplo de ello son los grupos de
autogestores: personas con discapacidad intelectual con un alto grado de
compromiso, que suelen ser participativas y estar implicadas en el proyecto y en
el dia a dia de las asociaciones. Pero mas alla de estos grupos, debemos conseguir
que todas las personas con discapacidad intelectual se sientan parte activa de un
proyecto comun. Para ello, deberan ser directamente involucradas en los procesos
de comunicacion interna.
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7.1.11. A través del trabajo en red de las personas con
discapacidad intelectual
¢Para qué? Para crear cultura compartida y sentido de pertenencia. Fomentar la confianza.

Mejorar la organizacion.

¢Quiénes son

- . Personas con discapacidad intelectual.
los destinatarios?

¢En donde? Asociacion / Federaciéon / Movimiento Asociativo.
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7.1.12. Mediante el fomento de la utilizacion de las nuevas tecnologias
de la comunicacion

¢Para qué? Para crear cultura compartida y sentido de pertenencia. Mejorar la organizacion.

¢Quiénes son

- . Personas con discapacidad intelectual.
los destinatarios?

¢En donde? Servicios / Asociacion / Federaciéon / Movimiento Asociativo.
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7.1.13. En la acogida a las familias

¢Para qué? Crear cultura compartida y sentido de pertenencia / Fomentar la confianza.

¢Quiénes son

] . Familias.
los destinatarios?

¢En donde? Servicios / Asociacion.
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7.1.14. En el fomento de la participacion de las familias
en la organizacion

¢Para qué? Crear cultura compartida y sentido de pertenencia. Fomentar la confianza. Mejorar
la organizacion.

¢Quiénes son

] . Familias.
los destinatarios?

¢En dénde? Servicios / Asociacion / Federacion / Movimiento Asociativo.
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7.1.15. En la formacion a las familias sobre temas de interés

¢Para qué? Crear cultura compartida y sentido de pertenencia.

¢Quiénes son

. . Familias.
los destinatarios?

¢En donde? Servicios / Asociacion / Federacion / Movimiento Asociativo.
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7.1.16. En el conocimiento de otros centros y servicios de la entidad

¢Para qué? Crear cultura compartida y sentido de pertenencia. Fomentar la confianza.

¢Quiénes son

- . Familias, socios.
los destinatarios?

¢En donde? Servicios / Asociacion.
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7.1.17. En la generacién de cultura sobre derechos

¢Para qué? Crear cultura compartida y sentido de pertenencia. Fomentar la confianza. Mejorar

la organizacion

¢Quiénes son

- . Familias.
los destinatarios?

¢En donde? Servicios / Asociacion / Federacion.

7.1.18. En la acogida de profesionales

¢Para qué? Crear cultura compartida y sentido de pertenencia. Mejorar la organizacion.

¢Quiénes son

. . Profesionales.
los destinatarios?

¢En donde? Servicios / Asociacion / Federaciéon / Movimiento Asociativo.
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7.1.19. Para incorporar a nuevos colectivos en los programas de la entidad

¢Para qué? Crear cultura compartida y sentido de pertenencia. Fomentar la confianza.

¢Quiénes son

] . Profesionales, familias.
los destinatarios?

¢En donde? Servicios / Asociacion / Federacion / Movimiento Asociativo.
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7.1.20. Para crear espacios de informacion para profesionales

¢Para qué? Crear cultura compartida y sentido de pertenencia. Fomentar la confianza.

¢Quiénes son

~ . Profesionales.
los destinatarios?

¢En donde? Servicios / Asociacion / Federacion / Movimiento Asociativo.
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7.1.21. En la difusién a los profesionales de sus oportunidades formativas
¢Para qué? Crear cultura compartida y sentido de pertenencia. Mejorar la organizacion.

¢Quiénes son

- . Profesionales, dirigentes.
los destinatarios?

¢En dénde? Servicios / Asociacion / Federacion / Movimiento Asociativo.
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7.1.22. En la acogida de nuevos directivos
¢Para qué?

Crear cultura compartida y sentido de pertenencia. Mejorar la organizacion.

¢Quiénes son

- . Dirigentes (miembros de Juntas Directivas).
los destinatarios?

¢En dénde? Servicios / Asociacion / Federacion / Movimiento Asociativo.

7.1.23. En el papel de los directivos como comunicadores

¢Para qué? Crear cultura compartida y sentido de pertenencia.

¢Quiénes son

- . Dirigentes (miembros de Juntas Directivas).
los destinatarios?

¢En donde? Servicios / Asociacion / Federacion / Movimiento Asociativo.
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7.1.24. En la acogida de las personas voluntarias

¢Para qué? Crear cultura compartida y sentido de pertenencia.

¢Quiénes son

] . Personas voluntarias.
los destinatarios?

¢En donde? Servicios / Asociacion.




Buenas practicas de comunicacion interna

7.1.25. En la captacion de las personas voluntarias

¢Para qué? Crear cultura compartida y sentido de pertenencia.

¢Quiénes son

- . Personas voluntarias.
los destinatarios?

¢En donde? Servicios / Asociacion / Federacién / Movimiento Asociativo.
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. . . i T
7.1.26. Para implicar a las personas voluntarias en la organizacién Qo%
¢Para qué? Crear cultura compartida y sentido de pertenencia. Fomentar la confianza. Mejorar

la organizacion.

¢Quiénes son

- . Personas voluntarias.
los destinatarios?

¢En donde? Servicios / Asociacion / Federacion / Movimiento Asociativo.
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7.1.27. En la formacion a las personas voluntarias sobre su 6%%
tarea y su papel =

¢Para qué? Crear cultura compartida y sentido de pertenencia. Fomentar la confianza. Mejorar
la organizacion.

¢{Quiénes son

- . Personas voluntarias.
los destinatarios?

¢En donde? Servicios / Asociacion.
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¢Qué hacer
para
conseguirlo?

- Disponer de un banco de datos de los conocimientos de cada uno, o en la misma
ficha del voluntario que se especifiquen sus conocimientos técnicos y habilidades
(¢quién sabe qué?).

- Difundir cartas de derechos y deberes de las personas voluntarias de FEAPS,
folletos, etc.
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7.2.1. En la comunicacion cara a cara

¢Para qué?

¢Quiénes son
los destinatarios?

¢En donde?

Explicacion de
la buena practica

¢Qué hacer
para
conseguirlo?

Fomentar la confianza. Mejorar la organizacion.

Profesionales, socios, familias, personas con discapacidad intelectual, personas
voluntarias, dirigentes.

Servicios / Asociacion / Federacion / Movimiento Asociativo

La comunicacién cara a cara favorece el establecimiento de una relacion mas
estrecha entre todos los grupos de interés, que les permite hablar con mas
franqueza y disponer de mejor informacion reciproca.

Por ello, la relacién con los diferentes grupos de interés no debe realizarse
Unicamente a través de circulares escritas, sino sobre todo mediante reuniones
periddicas en las que, ademas de informar sobre las normas del centro o servicio,
actividades, etc., también podamos saber qué piensan o proponen y como pueden
colaborar.

- Celebrar sesiones con familias para el disefio en comun de la planificacion de
los apoyos al familiar con discapacidad intelectual.

- A través de la celebracion periédica de entrevistas individuales para el seguimiento
de los objetivos respecto a sus familiares con discapacidad.

- Programar reuniones con grupos de padres para identificar necesidades comunes
o brechas de mejora, informar de nuevos proyectos, etc. También de grupos de
interés cruzados (personas voluntarias-profesionales, personas con discapacidad
intelectual-familias, etc.)
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7.2.2. En la difusion del contenido de las reuniones

¢Para qué?

¢{Quiénes son
los destinatarios?

¢En donde?

Explicacion de
la buena practica

¢Qué hacer
para

conseguirlo?

Fomentar la confianza.

Profesionales, socios, familias, personas con discapacidad intelectual, personas
voluntarias, dirigentes.

Servicios / Asociacion / Federacion / Movimiento Asociativo

Cuando se celebran reuniones hay que dar, en la medida de lo posible, la mayor
informacion posterior a las personas que no estaban convocadas. Bien es cierto
que hay muchas reuniones que son estratégicas de las cuales no es conveniente
entrar al detalle, pero siempre se pueden dar pinceladas para que se sepa en qué
estd inmersa la organizacion.

Sin duda esta informaciéon generara confianza en todos los grupos de interés, ser
transparentes en la gestion, en los actos y actitudes es una forma de trabajar que
tiene unas consecuencias muy rentables.

- A través de una hoja informativa que se distribuye cada 15 dfas y ofrece
informacion sobre los acuerdos alcanzados, como una parte de la actualidad de
la organizacion.

- Es una buena préctica hacer una reunién de todo el personal de cada entidad
para resolver dudas, informar de todo lo que se esta haciendo y todo lo que
hay previsto, por ejemplo los lunes, para ver la planificacién de toda la semana.

7.2.3. En las actitudes

¢Para qué?

¢{Quiénes son
los destinatarios?

¢En donde?

Explicacion de
la buena practica

Fomentar la confianza.

Profesionales, dirigentes, socios, familias, personas con discapacidad intelectual,
personas voluntarias.

Servicios / Asociacion / Federacién / Movimiento Asociativo.

Generar confianza es muchas veces una cuestion de actitud, y nuestras actitudes
son parte fundamental de la comunicacion informal, una comunicaciéon que
muchas veces no cuidamos, pero que es la herramienta fundamental para establecer
lazos o romperlos. A continuacion se exponen una serie de actitudes “correctas”
y otras “incorrectas”, que generan — o no- desconfianza y faltad de transparencia.
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¢Qué hacer
para
conseguirlo?

- Tener empatia: preocuparse por los problemas de los demas e intentar
ponerse en lugar del otro.

- Ser educado, saludar, sentirse parte del grupo.

- Ser sociables, participar en las reuniones informales.

- “Tener mano izquierda”, saber tratar a las personas en momentos de tension
o conflicto.

- La escucha inteligente: estar a disposicion de los diferentes grupos de interés
para escuchar sus opiniones, su sentir, etc.

- Llamar a las personas por su nombre.

- Establecer lazos informales, personalizar las relaciones.

- No atender con prisa a nuestros interlocutores.

- Tener siempre la puerta del despacho cerrada.

- Tener reuniones con una sola persona de un departamento y no informar
al resto.

- Tener tratos de favor, no justificados.

- No ser solidarios con las familias o las personas con discapacidad intelectual.
- Desconfiar de lo que nos dicen.

7.2.4. En la escucha inteligente

¢Para qué?

¢{Quiénes son
los destinatarios?

Explicacion de
la buena practica

¢Qué hacer
para
conseguirlo?

Fomentar la confianza. Mejorar la organizacion.

Profesionales, dirigentes.

Servicios / Asociacion / Federacion / Movimiento Asociativo.

Muchas veces las entrevistas personales que se mantienen con las familias o con
las personas con discapacidad intelectual nos pueden aportar un conocimiento
muy amplio de aspectos transversales que no habiamos tenido en cuenta. El
ejercicio de la escucha inteligente consiste en atender, anotar, tener los oidos
bien abiertos porque esta informacién nos puede dar pistas y orientaciones sobre
diferentes asuntos. Es la mejor forma de responder a las necesidades de nuestro
interlocutor.

- Realizarla en todos los encuentros que se celebren con familias, ya sean formales
o informales.

- Sumar a la empatia (ponerse en el lugar del otro) la capacidad de interpretacion
y de analisis, para que esa respuesta que recogemos sea Util.
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¢Qué hacer - No encasillar a las personas ni dejarse llevar por los estereotipos o malas
para experiencias anteriores. Siempre puede haber algo interesante en lo que digan,
conseguirlo? aunque esas personas “nos caigan mal” o “nos resulten pesadas”. Cada persona
es diferente, y por tanto, todas pueden aportar cosas.
- Tener una actitud de escucha supone que detras de lo que se dice expresamente,
hay siempre mensajes implicitos (es muy importante como se dicen las cosas, el
lenguaje gestual, lo que no se dice, los silencios, etc.).

7.2.5. En la explicacion de cudles son las decisiones relevantes
y como se han tomado

¢Para qué? Fomentar la confianza. Crear cultura compartida y sentido de pertenencia.

; Quiénes son .
¢Q i ) Dirigentes.
los destinatarios?

¢En donde? Servicios / Asociacion / Federacion / Movimiento Asociativo.

Explicacion de Es evidente que no en todos los procesos se pueden tomar decisiones en las que
la buena practica J participe toda la organizaciéon. Sin embargo, en acontecimientos especialmente
relevantes para la misma, comunicar cémo se han tomado las decisiones y
argumentar por qué se han tomado, genera confianza entre todos sus miembros.

¢Qué hacer - Aprovechar las reuniones de equipo, en las que estan todos los profesionales,

para para explicarlo y dar la posibilidad de preguntar.

conseguirlo? - Informar a los padres en las reuniones que se realicen con ellos.
- Si falta bastante tiempo para una siguiente reunioén, lanzar un comunicado
interno que llegue a través de correo electrénico o carta a profesionales, familias,
socios, personas con discapacidad intelectual, personas voluntarias, etc.
- Escribir siempre los comunicados en lectura facil. Las personas con discapacidad
intelectual pueden ser unos perfectos transmisores de la informacion si se la
hacemos llegar correctamente.
- Establecer mecanismos para confirmar que la informacion se ha entendido
correctamente, por ejemplo, hacer preguntas de manera aleatoria a personas con
discapacidad intelectual, familias, profesionales, personas voluntarias, etc., para
ver si todos han entendido lo mismo.
- Establecer mecanismos, canales, que permitan a los diferentes grupos de interés
plantear sus dudas y sugerencias.




Guia de buenas préacticas de comunicacion interna

7.2.6. En la transparencia informativa de las decisiones de Junta Directiva

¢Para qué? Fomentar la confianza. Crear cultura compartida y sentido de pertenencia.

¢Quiénes son
los destinatarios?

Servicios / Asociacion / Federacion / Movimiento Asociativo.

Explicacion de Las reuniones de Juntas Directivas sirven para legitimar actuaciones, documentos
la buena practica J y decisiones estratégicas importantes para la entidad o la organizacién. Por ello,
los acuerdos a los que lleguen los directivos resultan de interés para toda la
organizacioén, y deberan ser publicitados de forma conveniente y accesible al resto
de grupos de interés de la organizacion (otras entidades, personas con discapacidad
intelectual, familias, profesionales, personas voluntarias, etc.).

Dirigentes.

¢Qué hacer - Realizar una circular interna después de cada reunién de Junta Directiva que
para contenga y explique los principales acuerdos alcanzados en la misma.
conseguirlo? - Explicar detalladamente en las reuniones de equipo de la entidad aquellos
acuerdos, proyectos y convenios que se decidan desarrollar en la Junta Directiva.
- Mantener mecanismos que permitan llevar a la Junta Directiva aquellas dudas,
propuestas y sugerencias que tenga cada grupo de interés de la entidad.

7.2.7. En la eliminaciéon del rumor ante hechos importantes para la entidad

¢Para qué? Fomentar la confianza. Mejorar la organizaciéon. Crear cultura compartida y
sentido de pertenencia.

¢Quiénes son Dirigentes, personas con discapacidad intelectual, familias, socios, personas
los destinatarios? J voluntarias, profesionales.

¢En donde? Servicios / Asociacion / Federacion / Movimiento Asociativo.

Explicacion de El rumor es algo funesto para cualquier organizacion, ya que influye negativamente
la buena practica J sobre el “clima” que se respira en ella. Aunque lo mejor es prevenir el rumor
mediante una buena comunicacion interna con todos los miembros de la entidad,
en algunas ocasiones surgen relatos falsos de hechos acontecidos que es necesario
atajar interviniendo rapidamente. En algunos casos sera necesario negar de forma
tajante el rumor y en otros, explicar bien el hecho que lo ha provocado y la postura
de la organizacién ante el mismo para que no queden dudas al respecto.




Buenas précticas de comunicacién interna

¢Qué hacer - Lo mejor es prevenir con una buena comunicacién interna, informando

para puntualmente a los miembros de la entidad de todos los hechos relevantes que

conseguirlo? suceden en la misma, mediante reuniones, circulares, correos electronicos, etc.
- Una vez aparecido el rumor, y en caso de que cobre dimensiones importantes,
es preciso celebrar una reunién para explicarlo, convocando a todos los miembros.
En ella no sélo se explicara el hecho y la posicion “oficial” de la entidad, sino
también se permitird a los asistentes que hagan preguntas sobre el asunto en
cuestion.
- Lo mas importante es decir siempre la verdad. Hay que tener en cuenta que
toda informacién que se oculta suele acabar apareciendo, en muchos casos
“magnificada” por el rumor y el boca a boca.
- Aungue lo mejor es la comunicacién cara a cara —siempre que sea posible-, los
boletines y circulares internas son también una buena herramienta para atajar el
rumor, ya que proporcionan cumplida informacion de cuanto sucede en la entidad.

7.2.8. En la reaccion de las entidades ante situaciones internas no éticas

¢Para qué?: Fomentar la confianza. Mejorar la organizacion.

¢Quiénes son Dirigentes, profesionales, socios, personas con discapacidad intelectual, familias,
los destinatarios? J personas voluntarias.

¢En donde? Servicios / Asociacion.

Explicacion de Muchas entidades se encuentran de repente con conflictos internos por situaciones
la buena practica § poco éticas, que en muchos casos trascienden a las propias familias y profesionales
de la entidad e incluso a la opinion publica. Por ello, es fundamental que la
direccion del centro, servicio o asociacién en donde se produzcan reaccione
rapidamente y de forma lo mas transparente posible, con el fin de atajar rumores
y evitar el posible efecto “bola de nieve” (que acaba magnificando el problema).
La entidad debera tomar medidas inmediatas de identificacion, investigacion y
seguimiento del caso. Y el portavoz de la misma debera comunicar todos estos
pasos, interna e incluso externamente si es necesario.

¢Qué hacer - Nombrar un portavoz de la entidad que esté dispuesto a hablar siempre que sea
para necesario y que sea siempre el mismo.
conseguirlo? - Hacer que quien vaya a encargarse de la comunicaciéon del caso participe en las

|u

reuniones del “comité de crisis” o de la direccién cuando se hable del tema.
- Reunir a las familias para explicarles las medidas adoptadas por la entidad.
- Mantener un contacto fluido con la asociacion o federacion correspondiente,
explicando todos los detalles del caso y pidiendo ayuda si es necesario.
- Contactar con el Comité de Etica de FEAPS para que nos asesore sobre el asunto.
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7.2.9. En el acercamiento a las entidades

¢Para qué? Fomentar la confianza. Mejorar la organizacién.

¢Quiénes son
los destinatarios?

Federaciéon / Movimiento Asociativo.

Explicacion de El acercamiento a las asociaciones es un indicativo de interés por los demas y esta
la buena practica [ actitud genera confianza. Por eso, establecer visitas a las asociaciones, centros y
servicios, poner cara a los dirigentes de las mismas, a sus profesionales genera
un establecimiento de comunicacién mas informal que genera confianza, pues
genera dirigentes mas valorados y comprometidos. Ademas sera positivamente
valorado por todos los grupos de interés.

Dirigentes, profesionales.

¢Qué hacer - Animar a los profesionales y dirigentes a asistir y participar en actividades y
para encuentros de las asociaciones.

conseguirlo? - Hacer un plan de visitas que recoja objetivos, lugares, horarios, etc.

- Hacer la toma de contacto con las entidades y transmitir el deseo de confraternizar,
de conocerlas, etc.

- Después hacer una valoracién de la asociacion, del centro y una puesta en
comun.

- Recabar las necesidades de la entidad para intentar buscar soluciones desde la
federacion.

7.2.10. En la creacion de canales de comunicacion ascendente

¢Para qué? Fomentar la confianza.

¢Quiénes son
los destinatarios?

Servicios / Asociacion / Federacion / Movimiento Asociativo.

Dirigentes.

Explicacion de El objetivo de esta buena practica es establecer vias a través de las cuales los
la buena practica [ dirigentes se aseguren de tener la respuesta, de conocer la opinién y el sentir de
los diferentes grupos de interés.
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¢Qué hacer - Reuniones de equipo, con todo el personal, con opcién al debate.
para - Tener las puertas del despacho siempre abiertas para que pueda establecerse
conseguirlo? esta comunicacion, a veces mas personal.
- Dar respuesta. Si no hay esa actitud de respuesta, no se produciré la comunicacion
ascendente aunque exista el canal.
- Crear grupos o comisiones de opinién trasversales.
- Establecer lazos formales con los diferentes grupos de interés de la entidad (a
través de bases de datos, encuestas, comunicados, cartas, etc.).
- Convocar a los grupos de interés a reuniones monogréficas sobre temas que
les interesen y aprovechar la formacion que se les dé, para captar sus opiniones.
- Establecer sistemas de quejas, reclamaciones y sugerencias.

7.2.11. En la critica y la autocritica

¢Para qué? Fomentar la confianza. Mejorar la organizacion

¢Quiénes son Dirigentes, profesionales, socios, familias, personas con discapacidad intelectual,
los destinatarios? J personas voluntarias.

Servicios / Asociacion / Federacion / Movimiento Asociativo.

Explicacion de Hay que saber aceptar las criticas como oportunidad para la mejora. A su vez,
la buena practica | hay que saber hacer la critica, siempre desde la autocritica y siempre desde un
punto de vista constructivo, es decir, si los grupos de interés ven que somos una
organizacién autocritica y que acepta también la critica de los demds, estaremos
generando transparencia y confianza en la organizacién. La comunicacion interna
tiene un importante papel, que a continuacién detallamos.

¢Qué hacer - Establecer un sistema de quejas y reclamaciones que permita a las familias y
para personas con discapacidad intelectual realizarlas de una manera sencilla y rapida.
conseguirlo? - Difundir que la autocritica mejora los procesos y no debe perjudicar las relaciones
personales.

- Ayudar a enfocar la autocritica, dar pautas: la mejora es del proceso, del
procedimiento, no tanto de la persona en particular.

- Difundir que la calidad es de todos y que, mejorando cada uno mejoramos
todos, en nuestro dia a dia.

- Informar de cuales han sido las respuestas a la critica.
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7.2.12. Para involucrar a los dirigentes en actividades en las que
habitualmente no estan presentes

¢Para qué?

¢Quiénes son
los destinatarios?

Fomentar la confianza. Crear cultura compartida y sentido de pertenencia.

Dirigentes.

¢En donde?

Explicacion de
la buena practica

Servicios / Asociaciéon / Federacion / Movimiento Asociativo.

Mas alld del conocimiento de su puesto o cargo y de la gestion de la entidad, los
dirigentes deben tener en cuenta el colectivo hacia el que van dirigidas las

actuaciones de la misma. Por ello, deben involucrarse de manera especial en los
encuentros y actividades informales de las personas con discapacidad y sus familias,

en reuniones de las personas voluntarias, etc.

- Informar con antelacion a los miembros de la Junta Directiva de las actividades
formales y ltdicas que celebren las familias, las personas con discapacidad
intelectual, las personas voluntarias, etc. Invitarles a las mismas.

- Difundir las visitas de los miembros de Junta Directa a los centros y servicios,
asociaciones, federaciones, etc. en los boletines y publicaciones internas, con el
fin de conseguir una mayor implicacién de otros dirigentes (al verse reflejados,
efecto llamada)

- Dar espacio a los dirigentes en las celebraciones de la entidad, invitarles a que
hablen como representantes legitimos del movimiento asociativo.

- Mantener una base de datos de familias, personas voluntarias, etc. que favorezca
la comunicaciéon con estos grupos.

7.3. ¢ECOMO PUEDO AR LA CGC ACIC RNA
LA MEJORA DE LA ORGANIZACION

7.3.1. En la participacion de las personas con discapacidad intelectual
en la planificacion de la organizacion

¢Para qué? Mejorar la organizacion. Crear cultura compartida y sentido de pertenencia.

¢{Quiénes son
los destinatarios?

¢En dénde? Servicios / Asociacion.

¢Qué hacer
para
conseguirlo?

Personas con discapacidad intelectual.
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Explicacion de Las personas con discapacidad intelectual deben opinar respecto a todo lo que

la buena practica J les afecta en su vida. Si no serfa dificil detectar sus necesidades y las de sus familias
y conseguir el cumplimiento de la MISION de FEAPS. Asimismo, tampoco podriamos
realizar una planificacion de los apoyos y servicios ajustada a las demandas reales.
Por lo tanto, la organizacién debe considerarles “clientes internos” y crear canales
de comunicacién para captar sus necesidades.

¢Qué hacer - Crear grupos de usuarios de los centros, servicios y apoyos que la organizacion
para presta, a los cuales se consulte sobre los mismos. Seria bueno que sean rotativos,
conseguirlo? para que todos participen, incluso los que tienen menos posibilidad de expresarse
oralmente, deberdn tener los apoyos necesarios para conocer sus intereses.
- Celebrar un encuentro de revision periddico (por ejemplo una vez al afio) para
evaluar el nivel de ajuste entre necesidades y oferta de los servicios.
- A través de hojas de expectativas o de entrevistas personales, saber cudles son
sus intereses, suenos, perspectivas de futuro..., para poder ubicar sus funciones
mejor (esto es una parte importante de la Planificacion Centrada en la Persona).
- Organizar reuniones trimestrales, contrastar con ellos si la informacion que les
llega a las familias les parece bien, excesiva, escasa, etc.
- Dar a las propias personas con discapacidad cumplida informacién sobre sus
derechos, en especial sobre éste de participacion en la toma de decisiones de la
entidad.
- Crear espacios de participaciéon como comisiones y grupos técnicos.
- Cuando se programa una actividad nueva, establecer mecanismos que permitan
recabar opiniones entre estas personas: entregarles cuestionarios de valoracion
en facil lectura y con pictogramas, que las personas de apoyo les entrevisten
personalmente, contrastar las opiniones con sus familias, etc.
- Consultar a las familias sobre la repercusién que haya podido tener sobre la
persona un cambio en su rutina. Es importante contrastar con la familia para
salvar la barrera de la posible timidez, o falta de expresividad con los profesionales
de la organizacion.

7.3.2. En la comunicacion con las personas con discapacidad intelectual

¢Para qué? Mejorar la organizacion. Crear cultura compartida y sentido de pertenencia.
Fomentar la confianza.

¢{Quiénes son

- . Personas con discapacidad intelectual.
los destinatarios?

¢En donde? Servicios / Asociacion / Federacion / Movimiento Asociativo.
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Explicacion de
la buena practica

¢Qué hacer
para
conseguirlo?

Es necesario que la informacion sea accesible y comprensible para todas las
personas, por ejemplo con el sistema de lectura facil*, que deberia ser conocido
y puesto en practica por todo el movimiento asociativo. De esta forma todo el
mundo tendra la oportunidad de redactar textos, cartas, circulares, etc., destinados
a aquellas personas que no tienen un nivel de comprensién suficiente (como las
propias personas con discapacidad intelectual). Asf la informacion estara al alcance
de todo el mundo. La utilizaciéon de pictogramas (dibujos) o de otros sistemas
audiovisuales también ayudara a aquellas personas que tienen dificultad para leer
o para comprender la lectura.

- Utilizar pictogramas (u otras sefiales, dependiendo de las necesidades y capacidades
de cada persona) en las puertas de las salas en las oficinas y en los centros, para
identificar cada espacio. Es decir, toda senalizaciéon alternativa que permita a la
persona orientarse dentro de un centro/servicio.

- Poner pictogramas u otros sistemas tales como relojes adaptados, agendas, etc.,
para comprender horarios, rutinas, comidas, etc.

- Hacer comunicados para las personas con discapacidad intelectual y para sus
familias en sistemas accesibles, tales como la lectura facil.

- Fomentar el uso de esos sistemas accesibles o de la lectura facil en todos los
soportes de comunicaciéon con los que cuente la entidad: boletines, tablén de
anuncios, cartas, paginas web, etc.

- Los profesionales de apoyo de las personas con discapacidad intelectual son los
comunicadores mas directos y la comunicaciéon cara a cara es mucho mas
enriquecedora y asegura que el mensaje ha llegado.

- FEAPS dispone de documentos que explican como escribir en lectura facil.
También tiene boletines y guias escritos en lectura facil. Consultanos si tienes
dudas o estas interesado en ellos.

* La lectura facil es un método de redacciéon de los textos en el que predomina la claridad sobre el estilo
narrativo. El texto se estructura en frases cortas, se utilizan palabras de uso frecuente y se evitan
circunloquios, frases rebuscadas y subordinadas, tiempos verbales pasivos, pronombres, etc. La redaccion
intenta seguir la estructura mds simple y directa del lenguaje, especificando claramente el sujeto,
verbo y predicado. Para mas informacién véanse las Directrices Europeas sobre Lectura Facil en:
http://www.inclusiondigital.net/ponen/limicogni/slide8-0.html

7.3.3. En los sistemas alternativos de comunicacion

¢Para qué?

¢{Quiénes son
los destinatarios?

Mejorar la organizacién. Fomentar la confianza. Crear cultura compartida y sentido
de pertenencia.

Personas con discapacidad intelectual, familias.
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¢En donde? Servicios / Asociacion.

Explicacion de Muchas personas con discapacidad intelectual tienen importantes limitaciones

la buena practica | comunicativas que les impiden expresar sus gustos, sus preferencias o lo que
desean hacer en cada momento. Sin embargo, existen sistemas y técnicas (por
ejemplo, la comunicacion alternativa y aumentativa) que permiten a los profesionales
de atencion directa de los centros, servicios y asociaciones trabajar con estas
personas y con su familia para “encontrar” aquello que desean en cada momento.
Desde la comunicacién interna es importante informar al resto del movimiento
asociativo de que todo el mundo, con los apoyos necesarios, es capaz de expresar
de una u otra forma lo que quiere, y con ello, ejercer su derecho a decidir sobre
su propia vida y a tener una vida digna. Con esto se lograréd que todas las personas
dispongan de un medio de comunicacién mediante el cual puedan recibir
informacién y ofrecer opiniones y sugerencias, independientemente de cual sea
su condicion.

¢Qué hacer - Realizar campanas de concienciacion para lograr el objetivo “Nadie sin

para comunicacion”.

conseguirlo? - Organizar charlas con las familias, los profesionales y las personas voluntarias de
los centros o servicios —que son quienes tienen una relacion mas directa con
las personas con discapacidad intelectual-, para ensenarles estas técnicas.
- Difundir entre los profesionales y otros interesados el programa de formacion y
el equipo de formadores sobre Sistemas Alternativos y Aumentativos de Comunicacion,
asi como el acceso a los mismos (a través de cada federacion FEAPS).

7.3.4. En la atencion y respuesta a las necesidades de las familias

¢Para qué? Mejorar la organizacion. Crear cultura compartida y sentido de pertenencia.

¢Quiénes son
los destinatarios?

¢En donde? Servicios / Asociacion / Federacién / Movimiento asociativo.

Explicacion de Dar respuesta a todas las dudas de las familias nos hard mejorar en nuestras

la buena practica § comunicaciones posteriores y nos permitira orientar el proyecto de la entidad
hacia las necesidades de las familias. Sus preguntas nos daran muchas respuestas
como organizacion. Los profesionales y las personas voluntarias -que normalmente
son los que tienen una relacion mas directa con las familias- deberan estar atentos
e informar a los dirigentes de estas cuestiones.

Familias.
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¢Qué hacer - Hacer entrevistas personales.

para - Realizar notas informativas.

conseguirlo? - Recoger las criticas, sugerencias, reivindicaciones, etc., informando a otros padres
y contrastandolo con ellos, respondiendo en un tiempo determinado.
- Difundir las conclusiones de los Encuentros de familias.
- Facilitar apoyos para que las familias puedan participar y asistir a estas actividades
(por ejemplo, servicio de acompanamiento durante ese tiempo a la persona con
discapacidad intelectual miembro de esa familia).

7.3.5. En relacion con la participacion de las familias

¢Para qué? Mejorar la organizacion. Crear cultura compartida y sentido de pertenencia.

¢Quiénes son
los destinatarios?

Familias.

¢En donde? Servicios / Asociacion / Federacion / Movimiento Asociativo.

Explicacion de Incentivar la participacion de las familias es responsabilidad de todos, tanto de

la buena practica J los propios familiares como de la organizacién. De una parte, las entidades
deben invitar a las familias a participar en sus actividades. Por otro, las
familias deben aportar su sabiduria y ofrecer su percepcion de las cosas. Todo
ello cualificara la toma de decisiones por parte de las entidades y ayudara a la
mejora de la organizacién. También generard a su vez una mayor
identificacion de las familias y personas con discapacidad intelectual con FEAPS
y aumentard la cohesién interna del movimiento asociativo a través de la
participacion.

¢Qué hacer - Utilizar diferentes soportes de comunicacion:
para » Saber qué familiares disponen de correo electrénico.
conseguirlo? « Hacer una pagina web.
» Mantener el tablén de anuncios actualizado.
o Que la informacion que les llega a través de sus hijos no les llegue antes a
través de un rumor (esto genera malestar).
- Organizar actos que unan, que ayuden a confraternizar, tras ellos la participacion
en las futuras reuniones o juntas serd mayor. Estos tipos de actos pueden ser:
» Charlas formativas: sobre salud, sexo, autodeterminacién, temas politicos o
legales que les afectan, etc.
o Salidas: involucrar a los padres en actividades de ocio programadas sélo para
ellos.
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« Fiestas o reuniones en las que cada uno tiene que llevar algo de comer, etc.
- Estudiar y aplicar técnicas que favorezcan la participacion (dindmicas de grupo,
disposicion de espacios adecuados, eleccion del contexto y las condiciones mas
adecuadas para que las familias participen, etc.).
- Poner en practica la llamada “escucha inteligente”, es decir, no sélo utilizar la
empatia a la hora de hablar con el familiar, sino también el saber interpretar su
mensaje. Hay que tener siempre “abiertos” los oidos.
- Al igual que en el anterior ejemplo de buena practica, disponer de apoyos para
el acompanamiento a las personas con discapacidad intelectual miembro de las
familias que participan en estas actividades.

7.3.6. En la comunicacion de los aspectos técnicos a las familias

¢Para qué?
¢Quiénes son

los destinatarios?
¢En dénde?

Explicacion de
la buena practica

¢Qué hacer
para
conseguirlo?

Mejorar la organizacion. Crear cultura compartida y sentido de pertenencia.
Fomentar la confianza.

Familias.

Servicios / Asociacion.

Los profesionales muchas veces tienden a omitir informacién a las familias sobre
su hijo o sobre la entidad, o a darla de forma incompleta, por entender que los
datos técnicos -relacionados con el trabajo de los profesionales- podrian abrumarles.
Es importante que las familias dispongan de una informacién lo mas completa
posible: sobre todo de cuestiones cotidianas, pero también de otras de caracter
técnico e institucional.

- Celebrar reuniones periédicas con las familias en las que se escuche y se dé
respuesta a sus dudas, asegurandose de que han comprendido.

- No “obviar” detalles técnicos en las explicaciones e informaciones y permitir a
las familias preguntar sobre sus dudas técnicas (feedback).

- Poner a disposicion de las familias publicaciones técnicas e intentar traducirlas
en la medida de lo posible a un lenguaje mas accesible respetando los contenidos
(versiones faciles).

- Evitar la jerga profesional en las reuniones, traduciendo el significado de
expresiones técnicas y explicando de forma comprensible su relevancia.
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7.3.7. En la difusién e implantacién del Cédigo Etico de FEAPS

¢Para qué? Mejorar la organizacion. Crear cultura compartida y sentido de pertenencia.
Fomentar la confianza.

¢Quiénes son
los destinatarios?

¢En donde? Servicios / Asociacion.

Explicacion de El Cédigo Etico de FEAPS debe de ser difundido para mejorar la organizacion. El
la buena practica | mismo Cédigo ofrece una serie de normas de conducta tanto a las familias, como
a las organizaciones, y a los profesionales. Es obligacion de todos conocer a qué
nos compromete la organizacion, desde el punto de vista ético.

Familias, dirigentes, profesionales, personas voluntarias.

¢Qué hacer - Celebrar jornadas formativas que difundan los mensajes y normas del Cédigo
para Etico, y en la que se explique a las familias el contenido del mismo.
conseguirlo? - Dar a conocer las acciones éticas de la organizacion.

- Conocer y difundir la mision y el trabajo del Comité de Etica (aquellas resoluciones
gue éste considere oportuno, coémo ha planteado y resuelto casos, etc.).

- Difundir cémo acceder al Comité de Etica.

- Recoger opiniones y sugerencias de familias sobre la ética en la entidad, y
plantearlas a la Confederacion a través de las asociaciones y federacion.

- Utilizar, si es menester, la versién del Cédigo Etico en lectura facil.

- Ofrecer “mensajes fuerza” o esléganes sobre el Cédigo Etico en todos los
soportes y actividades de comunicacion interna.

7.3.8. En la seleccion y difusion de informacion de actualidad

¢Para qué? ejorar la organizacion.

¢Quiénes son
los destinatarios?

Servicios / Asociacion /Federacion / Movimiento Asociativo.

Explicacion de Qué duda cabe que un buen profesional o dirigente deben estar bien informados
la buena practica | de cuanto sucede dentro de la organizacién y de todo aquello que desde fuera
de la misma se relaciona directamente con su trabajo. Ese tipo de informacion
servird para interrelacionar su labor con la de sus companeros, con el contexto

Profesionales, dirigentes.
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de la organizacién y con el entorno de la misma, mejorando con todo ello la
percepcion del sentido de su trabajo y del proyecto comun. El profesional o
dirigente deben sentirse protagonistas del proyecto de FEAPS.

¢Qué hacer - Evaluar y valorar qué informacion es pertinente y necesaria, o de interés para cada
para profesional. La saturacion de informaciéon acaba produciendo el efecto
conseguirlo? contrario al que se pretende conseguir: una falta de interés y desinformacion.
- Hacer documentos y reuniones de trabajo relacionados con temas importantes para
la organizacion.
- Poner al alcance de todos las fuentes de informacién (disponer de una agenda
comun, trabajar en red).
- Informar puntualmente (y a quien incumbe) de los convenios, acuerdos, proyectos,
grupos de trabajo..., de la entidad.
- Mantener una plantilla de las actividades semanales de la entidad.
- Incluir una secciéon de “agenda” en los boletines, crear tablones de anuncios, etc.

7.3.9. Para fomentar el trabajo en red

¢Para qué? ejorar la organizacién.

¢Quiénes son
los destinatarios?

Servicios / Asociacion /Federacion / Movimiento Asociativo.

Explicacion de El llamado trabajo en red permite establecer grupos interrelacionados de
la buena practica || profesionales o dirigentes que se dedican a un mismo esfuerzo comun, con unos
objetivos y estrategias consensuados y planificados de antemano. Este tipo de
trabajo permite utilizar las sinergias derivadas de una labor conjunta y orientada
hacia los mismos resultados, pero precisa de una coordinacién y de unos canales
fluidos de comunicacién entre los miembros de cada red.

Profesionales, dirigentes.

¢Qué hacer - Disefar y utilizar plataformas tecnoldgicas para el trabajo en red (paginas web,
para intranet, listas de correo, multiconferencias, bases de datos comunes, foros virtuales).
conseguirlo? - Cada vez que se convoca una reunion los objetivos de la misma deben estar claros,
y mandarlos por escrito con antelacién, para conseguir que cada asistente a la misma
vaya preparado. Pactar la fecha de esas reuniones por adelantado (las de todo un
trimestre, por ejemplo).

- Crear y mantener bancos de publicaciones y documentacion que sirvan de apoyo
alared.
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7.3.10. Para aprovechar y compartir el conocimiento de los profesionales

¢Para qué? ejorar la organizacién. Crear cultura compartida y sentido de pertenencia.

¢Quiénes son
los destinatarios?

Movimiento Asociativo.

Explicacion de Es importante que el conocimiento y el trabajo excelente generado por todas las
la buena practica J entidades y federaciones de FEAPS, pueda ser compartido por sus profesionales
(e incluso pueda servir de conocimiento compartido para profesionales de otras
organizaciones del Tercer Sector de accién social).

Profesionales, dirigentes.

¢Qué hacer - Crear bancos de datos o publicaciones que retinan las llamadas buenas practicas
para de las entidades y que puedan estar a disposicion y ser de facil acceso para todos
conseguirlo? los profesionales.

- Celebrar encuentros y jornadas de caracter interno para fomentar y difundir el
Modelo de Calidad FEAPS, de manera que todo el mundo se sienta implicado en
la mejora de sus entidades.

- Celebrar Encuentros de Buenas Practicas que sirvan de acicate para extender el
Modelo de Calidad de Vida y el desarrollo de practicas excelentes entre todas las
entidades de FEAPS.

- Difundir los resultados de los Encuentros de Buenas Practicas por todos los
medios y canales a disposicion de la organizacién (con la colaboracion de las
federaciones y asociaciones).

- Elaborar bases de datos clasificadas por grupos de interés (de familias, profesionales
de cada programa, servicio, centro o proyecto...).

7.3.11. Para que las reuniones sean eficaces

¢Para qué? Mejorar la organizacion.

¢Quiénes son
los destinatarios?

Profesionales.

¢En donde? Servicio / Asociacion / Federacién / Movimiento Asociativo.
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Explicacion de Tener reuniones eficaces es un objetivo importante en toda organizacion, porque

la buena practica J sin duda redundara en una mejor gestion de nuestro tiempo y en definitiva en
una mejora de la organizacién. Una correcta comunicacion interna ayudara mucho
en este sentido, antes, durante y después de la reunion.

¢Qué hacer - Realizar con tiempo suficiente la convocatoria (fecha, personas, horario, lugar)
para a las personas interesadas los temas a tratar (objetivos, orden del dia) para que
conseguirlo? puedan preparar toda la reunién.
- Informar a las personas no convocadas, pero que puedan verse relacionadas
con ese trabajo de alguna manera, de la celebraciéon de esa reunion: para que
puedan prever futuras implicaciones en su trabajo, conozcan las agendas de todos,
para que vean qué temas se estan trabajando, etc.
- Durante la reunién es importante hacer un resumen de los acuerdos de la reunion
anterior y revisar que se hayan cumplido.
- Las reuniones deben de tener hora de finalizacion (duracion prefijada), para ello
el cumplimiento del orden del dia exige un control de tiempos por parte de alguna
persona/moderador (por ejemplo, quien haya convocado la reunion). Las
presentaciones deben ser cortas, claras y concisas, dando la oportunidad de que
todos puedan hacer preguntas.
- Utilizar apoyos cuando alguien explica algo de mayor duracién: texto para
ampliar, graficos, una presentacién en Power Point, etc.
- En las reuniones se deben de tomar decisiones y acuerdos que indiquen quién
hace qué, cuando y coémo, siempre desde el realismo (que sean factibles) y que
se acuerde entre todos los presentes. A veces se producen problemas de
comunicacion en este punto: “yo entendi”, “tu dijiste”.
- Realizar un acta de la reunién que deje constancia de los acuerdos y que se
deberd enviar lo mas rapidamente posible para que no queden los temas
“anquilosados”.
- Dar la posibilidad de cambio del acta si alguien considera que falta algo por
indicar o algo que corregir por no ser exacto.

7.3.12. En la difusion de las oportunidades de formacion

¢Para qué? Mejorar la organizacion.

¢Quiénes son

los destinatarios? Profesionales, dirigentes, personas voluntarias.

¢En donde? Servicio / Asociacién / Federaciéon / Movimiento Asociativo.
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Explicacion de
la buena practica

¢Qué hacer
para
conseguirlo?

La organizacion precisa de personas que estén al corriente de los Ultimos
conocimientos tedricos y técnicos sobre su trabajo. Por ello es importante que se
les informe, se les recomiende y se les permita mostrar su interés sobre todo tipo
de actividades y convocatorias de formacién que estén a disposicion de la entidad.
El aprendizaje continuo es una buena herramienta de motivacion que permite
ademas escuchar sus opiniones y sugerencias, todo lo cual repercute positivamente
en la mejora de la organizacién.

- Conocer las necesidades y expectativas de los profesionales, dirigentes y personas
voluntarias mediante reuniones, entrevistas personales, buzones de sugerencias,
cuestionarios, etc.

- Ofrecer informacién de las oportunidades formativas a todos y cada uno de los
niveles y departamentos, para que no sean siempre los mismos los que accedan
a ellas (a través de tablones de anuncios, circulares o boletines internos, reuniones
de equipos, etc.).

- Dar a conocer las actividades formativas y el conocimiento adquirido en otras
entidades, organizaciones o por otros profesionales del propio movimiento
asociativo, con el fin de aprovechar al maximo los recursos y las sinergias existentes
(a través de bancos de datos virtuales, espacios en paginas web, comunicacion
informal, boletines, memorias, etc.).

- Ofrecer cumplida informacion de las repercusiones, los beneficios y las
consecuencias practicas de las actividades formativas (a través de medios y canales
como los ya indicados).

- Comunicar claramente los objetivos del Plan de Formacién a los grupos implicados
en el mismo.

7.3.13. Para aprovechar la formacion como vehiculo de difusion de
proyectos y recepcion de sugerencias

¢Para qué?

¢Quiénes son
los destinatarios?

¢En donde?

Explicacion de
la buena practica

Mejorar la organizacion. Crear cultura y sentido de pertenencia. Fomentar la
confianza.

Profesionales, dirigentes, personas voluntarias.

Servicio / Asociaciéon / Federacion / Movimiento Asociativo.

Las actividades formativas pueden suponer una oportunidad importante para
difundir ciertos mensajes, proyectos, documentos importantes, etc., de la entidad.
Junto a ello, en esas citas formativas la gente puede estar mas dispuesta a realizar
sugerencias, mostrar sus opiniones, etc. Algo que puede ser de gran utilidad para
la organizacion.




¢Qué hacer
para
conseguirlo?

Buenas précticas de comunicacion interna

- Dedicar parte de la actividad formativa a informar sobre el estado de la organizacion,
proyectos, planes estratégicos, acuerdos y convenios importantes, etc.

- Repartir entre los asistentes formularios de sugerencias relacionados no sélo con
la actividad formativa, sino también con lo explicado sobre la organizacién.

- Abrir turnos de preguntas, opiniones, etc.

7.3.14. Para informar de la politica de personas -retribucién, promocion,
planes de carrera, etc.-

¢Para qué?
¢Quiénes son

los destinatarios?
¢En dénde?

Explicacion de
la buena practica

¢Qué hacer
para
conseguirlo?

Mejorar la organizacién. Crear cultura y sentido de pertenencia. Fomentar la
confianza.

Profesionales.

Servicio / Asociacién / Federacion / Movimiento Asociativo.

Un aspecto importante en toda organizacién es la llamada politica de personas,
que define la situacion profesional de las personas que trabajan en ella. Los
responsables de la entidad deben asegurar que existe una comunicacion transparente
y fluida acerca de estos aspectos profesionales (retribuciones, horarios, promociones,
reconocimientos profesionales, bajas, etc.) hacia los/las profesionales que
desempenan su funcion en ella. Asi mismo, también debe asegurar la existencia
de canales para realizar peticiones, sugerencias, propuestas o dudas relacionadas
con estas cuestiones. Esta buena practica de comunicacion contribuird a mejorar
el clima laboral e indirectamente, también a crear sentido de pertenencia y
fomentar la confianza en la organizacion.

- Estableciendo un reglamento laboral claro, bien sea propio de la entidad, o
sujeto a convenios laborales de caracter sectorial.

- Asignando a una persona o comité de la entidad la tarea de servir de enlace
entre los trabajadores y la direccion en estos asuntos (en caso de que no exista
comité de empresa o responsable sindical).

- Estableciendo reuniones periodicas informativas o habilitando espacios en
reuniones de equipo para informar puntualmente de los cambios y situaciones
laborales dentro de la entidad.

- Habilitando un buzén o tablén de sugerencias o propuestas de mejora en asuntos
relacionados con la situacion laboral de los empleados.
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7.3.15. En la identificacion, abordaje y resolucion de situaciones no éticas

[
confianza.

¢Quiénes son Profesionales, dirigentes, socios, familias, personas con discapacidad intelectual,
los destinatarios? J personas voluntarias.

¢En donde? Federacién / Movimiento Asociativo.

Explicacion de Al'igual que las buenas practicas generan un conocimiento compartido de “cémo

la buena practica [ se deben hacer las cosas”, la identificacion de situaciones o actuaciones no éticas
y de cémo se han abordado dentro de nuestras entidades (guardando la
confidencialidad), puede servir para mejorar la respuesta ante las mismas y generar
debates internos que nos ayuden a mejorar. Por el contrario, la ocultacion de esas
situaciones ayuda poco o nada a la mejora de la organizacién.

¢Qué hacer - Crear canales e instrumentos que permitan a las personas con discapacidad
para intelectual, a las familias, dirigentes, profesionales, personas voluntarias, socios,
conseguirlo? e incluso a otras personas de fuera del Movimiento Asociativo FEAPS, denunciar
situaciones que consideren “no éticas” (constituyendo buzones y teléfonos de
denuncia...).
- Hacer que una persona concreta sea la encargada de gestionar las denuncias
y elevarlas al Comité de Etica. Informar al respecto.
- Generar reuniones entre el departamento de comunicacién de la Confederacion
con algun portavoz del Comité de Etica, para analizar qué situaciones “no éticas”
son susceptibles de difundirse para alertar a otras entidades con caracter instructivo.
- Comunicar los procesos de mejora éticos.
- Fomentar el papel legitimador del Comité de Etica.
- Difundir mensajes que traten de la ética no sélo como una reaccion ante
situaciones no éticas (destinada a una eventual sancién), sino sobre todo al papel
educativo y preventivo de la ética (para evitar que se den ese tipo de situaciones).

7.3.16. En la formacion a los profesionales y dirigentes sobre técnicas de
comunicacion con las familias y personas con discapacidad intelectual A

¢Para qué? Mejorar la organizacion.

¢{Quiénes son

- . Profesionales, dirigentes.
los destinatarios?
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¢En donde? Servicio/ Asociacion / Federacién / Movimiento Asociativo.

Explicacion de Tanto para los profesionales como para los dirigentes de cualquier entidad de

la buena practica | FEAPS resulta fundamental saber como deben dirigirse y comunicarse con las
personas con discapacidad intelectual y sus familias. Por tanto se deben establecer
unas reglas basicas que les ayuden a que la informacion de la que disponen llegue
a todos los interesados.

¢Qué hacer - Desarrollar jornadas formativas para profesionales y dirigentes.

para - Establecer reuniones entre profesionales y dirigentes, y personas con discapacidad

conseguirlo? intelectual y familias, para que los primeros conozcan de primera mano cémo
quieren ser tratados los segundos, qué tipo de informacién demandan, etc.
- Realizar manuales, decdlogos, esléganes, campanas, etc., dirigidos a profesionales
y dirigentes, que les expliquen claramente este tipo de normas de conducta y
lenguaje.
- Sensibilizar a los profesionales y fomentar en ellos la autocritica, aprovechando
espacios como la formacion, las reuniones, las conversaciones informales.

7.3.17. En el conocimiento compartido de los servicios y apoyos que
prestan las diferentes entidades

¢Para qué? Mejorar la organizacion.

¢Quiénes son
los destinatarios?

Servicio/ Asociacion / Federacion / Movimiento Asociativo.

Explicacion de Resulta fundamental para una buena atencién a las personas con discapacidad

la buena practica J intelectual y a sus familias, asi como a personas del entorno, conocer el papel que
cada entidad —ya sea centro, servicio, asociacion, federacion o Confederacién-,
asume dentro del movimiento asociativo. De este modo, cuando alguien se dirija
a cualquier entidad de FEAPS, podra ser derivado al profesional que tenga
competencia y esté mas capacitado para poder prestarle el mejor servicio.

Profesionales, dirigentes.

¢Qué hacer - Crear grupos de trabajo entre entidades cercanas, para compartir conocimientos

para y proyectos.

conseguirlo? - Difundir internamente, y a través de diferentes soportes, los objetivos de los
programas Yy las funciones de cada puesto.
- Crear una base de datos o una agenda de contactos que pueda ser compartida
(bien a través de Internet, o bien mediante copias de la misma) por todas las
entidades.
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- Comunicar cualquier cambio de los datos de la entidad (teléfonos, direccion,
etc.) al resto de entidades de FEAPS, en cuanto éste se produzca.

- Realizar folletos corporativos dirigidos a las familias, las personas con discapacidad
intelectual y el entorno, en los que figuren los contactos de las entidades que
dependen de aquella que publica el folleto (en el caso de las asociaciones, con
los centros y servicios; en el caso de las federaciones, con las asociaciones, etc.).

7.3.18. En la comunicacion con los directivos

¢Para qué? Mejorar la organizacion. Crear cultura compartida y sentido de pertenencia.

('_QUIen(?S son. Dirigentes (miembros de Juntas Directivas).
los destinatarios?

¢En dénde? Servicio/ Asociacion / Federacién / Movimiento Asociativo.

Explicacion de Los miembros de las diferentes Juntas Directivas deben estar informados de todo

la buena practica § cuanto acontece y se les debe dar la oportunidad de responder a las informaciones.
Es decir, que la comunicacion interna debe tenerles en cuenta. De este modo, se
desarrollaran Juntas Directivas mds implicadas con el movimiento asociativo y con
su proyecto, y mas motivadas para desempefar su importante papel legitimador
de todas las actuaciones.

¢Qué hacer - Convocar reuniones de trabajo con los miembros de la Junta Directiva, con el
para fin de informarles y escuchar lo que tienen que decir sobre asuntos relevantes
conseguirlo? gue acontecen o afectan a las entidades, centros o servicios.
- Incorporar a los miembros de la Junta Directiva a las bases de datos de envio
de los boletines, circulares internas, publicaciones de la entidad, etc.
- Convocar encuentros entre los directivos y las familias o las personas con
discapacidad intelectual, con el fin de que favorecer la comunicacion cara a cara
entre todos ellos.
- Establecer canales de comunicacion claros y fluidos.

7.3.19. Para formar a los dirigentes en comunicacién

¢Para qué? Mejorar la organizacion.

éQuiénes son Dirigentes.
los destinatarios?
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Servicio/ Asociacién / Federacion / Movimiento Asociativo.

Explicacion de Se suele pensar que soélo los profesionales necesitan formacion, pero también los

la buena practica [ dirigentes deben estar continuamente formados. Los gerentes necesitan esa
formacion con el fin de que conozcan como gestionar su entidad de la mejor
manera posible, como evaluar los resultados de la misma y como realizar una
gestion de personas eficaz.
Los miembros de Junta Directiva también necesitan disponer de algun tipo de
formacion para tener criterio acerca del trabajo de la entidad. Esto es especialmente
importante en relacién con la comunicacion, ya que es el principal pilar sobre el
gue se asienta un buen liderazgo. No hay que olvidar que los dirigentes son los
principales comunicadores de las entidades.

¢Qué hacer - Ofreciendo a los dirigentes la participacion en cursos sobre comunicacion, o
para charlas con expertos, FEAPS en Forma, Escuelas en las Federaciones, etc.
conseguirlo? - Poniendo a disposicién de los dirigentes diversa documentacion de FEAPS al
respecto (guias de buena practica de comunicacion externa e interna, manuales
para periodistas, lectura facil, etc.).
- Crear mecanismos que permitan a los dirigentes del Movimiento Asociativo
conocer sus oportunidades e informar de sus necesidades formativas.
- Ofrecer la formacion incluida en la Escuela FEAPS en Forma.

7.3.20. Para conocer, fortalecer y mejorar el clima laboral

¢Para qué? Mejorar la organizacion.

¢Quiénes son
los destinatarios?

Servicio/ Asociacion / Federacion / Movimiento Asociativo.

Explicacion de Los gerentes de las entidades deben saber qué clima laboral existe entre los

la buena practica J profesionales y personas voluntarias de su entidad, y deben adoptar medidas
tendentes a fortalecerlo o mejorarlo. En la mayorfa de los casos, estas medidas
pasan por el establecimiento de reuniones informales y de un aumento de la
comunicacién interna, que permitan a los trabajadores expresar libremente sus
dudas, problemas, expectativas, etc. Pero no se trata solamente de escuchar, sino
de aclarar las dudas y dar respuesta a las sugerencias.

Dirigentes (gerentes).
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¢Qué hacer - Realizar cuestionarios de satisfaccion laboral y de valoracion de los dirigentes y
para distribuirlos periddicamente para asegurar que los dirigentes tengan una respuesta
conseguirlo? a la actividad que desempefan (sin interferir en la gestion).
- Fomentar reuniones y actividades informales entre los miembros de la entidad.
- Hacer actividades que relacionen entre sf a los profesionales, a los dirigentes,
a las familias, a las propias personas con discapacidad intelectual y a las personas
voluntarias.
- Fomentar que las juntas directivas conozcan el impacto del trabajo de atencion
directa en las personas y en las familias.
- Tener personas de confianza, que ejercen de lideres informales por ser cercanas
al resto de trabajadores, para difundir de mejor manera las informaciones y para
testar como se estan percibiendo.
- Que toda la organizacién conozca sus funciones.

7.3.21. Fomentar el espiritu de colaboracion entre dirigentes de
distintas entidades

¢Para qué? Mejorar la organizacién. Crear cultura compartida y sentido de pertenencia.

¢Quiénes son
los destinatarios?

Federacién / Movimiento Asociativo.

Explicacion de Las reuniones periédicas entre dirigentes de un mismo nivel y representantes de
la buena practica J estos con los de otros niveles son necesarias para la buena marcha de la organizacion.
Una relacién fluida entre dirigentes garantiza una mejor coordinacion del trabajo
y una estrategia de accion conjunta. En momentos de crisis, estos contactos
permitiran la existencia de una mayor confianza entre los responsables de cada
entidad.

Dirigentes.

¢Qué hacer - Establecer un calendario de reuniones periédicas entre juntas directivas y gerentes
para de diferentes entidades de FEAPS.

conseguirlo? - Que tras estas reuniones se dedique tiempo al contacto informal entre los
dirigentes (comidas, excursiones, visitas a sitios, etc.)

- Establecer agendas o bases de datos de dirigentes de la entidad o el servicio e
intercambiarlos con los de otras entidades.
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7.3.22. En el diseno de una red de comunicacion con las entidades asociadas

¢Para qué? Mejorar la organizacion.

¢Quiénes son
los destinatarios?

Federacién / Movimiento Asociativo.

Explicacion de Para que la informacién fluya de manera eficaz, es una buena practica que una
la buena practica | persona quede asignada o encargada para ser quien la gestione, la procese y
distribuya, aunque todos seamos destinatarios y emisores de la informacion,
es decir, todos seamos responsables del proceso de la comunicacién. Ademas,
ésta es una forma de crear una “Red de Comunicacién” con nuestras
entidades asociadas, que permita llegar mas rapidamente a los grupos de
interés, canalizarlas respuestas y en definitiva generar una comunicacién
mas fluida.

Dirigentes (gerentes).

¢Qué hacer - Concienciar a los gerentes de las distintas entidades del valor de la

para comunicacién y la informacion compartida como elemento fundamental de la
conseguirlo? mejora continua.

- Buscar herramientas en Internet que permitan —de forma gratuita o de bajo
coste-, la intercomunicacion de personas o grupos en tiempo real (por ejemplo,
foros y grupos de correo, redes, etc.).

- Proponer la idea a entidades como la nuestra, con las que se quiera formar la
red de comunicacion.

- Crear una base de datos con las entidades que forman parte de la red de
comunicacion, volcando en la misma los datos de las personas concretas que se
vayan a ocupar de intercambiar la informacion.

- Proponer a las entidades la formacién especifica en las tareas de la red de
comunicacion interna, para las personas que se vayan a ocupar de aportar la
informacién de cada entidad en la misma.

- Coordinar el trabajo de la red de comunicacion, de forma que reciba propuestas,
noticias, eventos de agenda, etc. Cuanta mas informacion reciba, mas informacion
querra intercambiar.

- Implicar a los gerentes de cada entidad en la labor de la red de comunicacién
(mandandoles resultados, por ejemplo) con el fin de que le vean utilidad,
apoyen su funcionamiento y alienten a otras entidades a sumarse a proyectos
como éste.




Guia de buenas préacticas de comunicacion interna

7.3.23. En la implantacion de la Calidad FEAPS

¢Para qué? Mejorar la organizacion. Crear cultura compartida y sentido de pertenencia.

¢{Quiénes son
los destinatarios?

Servicio / Asociacién / Federacion / Movimiento Asociativo.

Explicacion de La calidad es una forma de trabajar del Movimiento Asociativo FEAPS, es un

la buena practica | compromiso ético de las organizaciones de FEAPS con las personas con discapacidad
intelectual y con sus familias. Difundir esta idea, y a su vez, recibir respuesta de
si sus entidades estan cumpliendo con su MISION, es una obligacion a la que la
comunicacion interna debe prestar una atencién especial.

Dirigentes / Profesionales.

¢Qué hacer - Recoger la satisfaccion del cliente: entrevistas, encuestas, buzones de de
para sugerencias y reclamaciones, departamento de “atencion al cliente”, etc.
conseguirlo? - Solicitar a la gerencia de la entidad, el centro o el servicio, la realizacion de
informes sobre satisfaccion de los clientes e impacto de los servicios en su calidad
de vida, y difundir los mismos.
- Difundir internamente las mejoras que acomete y desarrolla la organizacion, asf
como las de otras entidades.
- Crear equipos mixtos formados por familiares, por profesionales y personas
voluntarias, que puedan visitar areas o servicios que no son los suyos. Difundir
los informes que realicen estos equipos, como una fuente mas de informacion.

7.3.24. Para fomentar el contacto directo de los dirigentes con los
profesionales y personas voluntarias

¢Para qué? Mejorar la organizacion. Crear cultura compartida y sentido de pertenencia.

¢{Quiénes son
los destinatarios?

Servicio / Asociacion / Federacién / Movimiento Asociativo.

Explicacion de La percepcion de cercania o lejania que los profesionales y personas voluntarias
la buena practica J tienen de los dirigentes influye en su motivacién y en su actitud. Por eso, los
dirigentes han de tener un contacto fluido con los profesionales y personas
voluntarias de la entidad, incluso aunque éstos se encuentren distanciados

Dirigentes.
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fisicamente de la sede de la misma. A su vez, los dirigentes tendran en ellos una
buena fuente de informacion (feedback) a la hora de disefiar la estrategia de la
entidad, coordinar las actuaciones, solventar los problemas, atender ciertas
demandas, etc.

¢Qué hacer - Incorporar a los dirigentes en los planes de acogida de los profesionales y

para personas voluntarias.

conseguirlo? - Establecer un calendario de reuniones periédicas con los profesionales y personas
voluntarias y convocar reuniones de consulta siempre que sea necesario.
- Favorecer el contacto informal entre estos colectivos dentro de la entidad,
organizando una o dos comidas anuales que les retnan.
- Crear bases de datos o ficheros con los contactos de todos los profesionales y
personas voluntarias de la entidad, que les identifiquen (por ejemplo con fotos)
e indiguen claramente en qué redes o grupos de trabajo desarrollan su labor.
- Que el dirigente tenga a disposicion de todo el mundo (en la pagina web, por
ejemplo, o en folletos de la entidad) su correo electrénico de trabajo.

7.3.25. Para construir una relacién constante y fluida con el
responsable de comunicacion

¢Para qué? Mejorar la organizacion.

¢{Quiénes son .
. . Dirigentes.
los destinatarios?

¢En donde? Asociacion / Federacion / Movimiento Asociativo.

Explicacion de En aquellas estructuras organizativas en las que exista la posibilidad de tener un

la buena practica [ profesional de la comunicacion, o un profesional que asuma estas funciones de
comunicacion, es fundamental que se establezca una relacion fluida y contacto
entre la direccion y este profesional. No todo lo que se cuenta debe ser transmitido
al resto de la organizacion, pero si es importante que la persona que lleva la
comunicacion esté al corriente de todo, para que tenga pautas y pueda después
orientar correctamente la comunicacion.

¢Qué hacer - Establecer reuniones semanales entre la persona encargada de la comunicacion

para y la direccion.

conseguirlo? - Dar informacién puntual si la direccién ha tenido alguna reunién de interés.
- Tener una agenda actualizada y compartida entre los profesionales de la entidad.
- Utilizar el teléfono mévil como herramienta de comunicacién para una mayor
disponibilidad por parte de direccién y equipo técnico, sobre todo la persona que
lleve los asuntos de comunicacion.
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7.3.26. Para dar a cada grupo de interés la importancia y el espacio
que merece dentro de la organizacion

¢Para qué?

¢{Quiénes son
los destinatarios?

¢En donde?

Explicacion de
la buena practica

¢Qué hacer
para

conseguirlo?

Mejorar la organizacion. Crear cultura compartida y sentido de pertenencia.

Dirigentes.

Servicio / Asociacién / Federacion / Movimiento Asociativo.

La motivacion es una herramienta fundamental para que la organizacién mejore.
Con personas motivadas, enganchadas a su labor dentro de la organizacion, que
saben o que deben hacer y como, que tienen proyectos y perspectivas de mejora,
la entidad tendrd una mayor efectividad y, por lo tanto, un mayor cumplimiento
de objetivos.

La comunicacién interna es fundamental para dar a cada grupo de interés su
espacio e importancia dentro de la organizacion, en definitiva, para motivarle y
para que se sienta parte del proyecto.

- Informar de las decisiones de Junta Directiva, de reuniones institucionales, del
entorno, de grupos de trabajo, etc.
- Hacer participes a los miembros de cada grupo en toma de decisiones: que se
democratice lo que les afecta.
- Recoger las expectativas, necesidades, etc. de cada grupo de interés.
- Ofrecer respuestas a sus dudas y demandas.
- Proporcionar a todos un organigrama de la organizacién con las funciones y
responsabilidades de cada uno.
- Hacer hincapié en las informaciones y proyectos de quiénes son nuestros
principales colectivos (personas con discapacidad intelectual y familias).
- Formar a colectivos emergentes de familiares (talleres de hermanos, abuelos,
etc.).
- Consultar permanentemente a las personas con discapacidad intelectual y sus
familias sobre actuaciones de la entidad que les afectan directamente.
Para todo ello se pueden utilizar los diferentes soportes de que disponemos en
la entidad:

e Entrevistas personales

e Reuniones

e E-mail

e Tablon de anuncios

e Boletines

e Boca a boca
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7.3.27. En el aprovechamiento de medios comunes a las entidades
de un mismo entorno

¢Para qué? Mejorar la organizaciéon. Crear cultura compartida y sentido de pertenencia.

¢Quiénes son
los destinatarios?

Servicios / Asociacion / Federacion.

Explicacion de Dentro del Movimiento Asociativo FEAPS existen centros y entidades pequefas
la buena practica | que cuentan con pocos medios materiales y humanos para desarrollar con garantias
de calidad cierto tipo de servicios dirigidos a las personas con discapacidad
intelectual y a sus familias. Sin embargo, en muchas ocasiones, varias entidades
de este tipo desarrollan su labor dentro de un mismo entorno geografico, pero
de manera independiente. Esto puede permitir que, desarrollando acciones
conjuntas y compartiendo los recursos, estas entidades puedan aumentar su
capacidad de actuacion y su operatividad, ampliando el tipo de servicios prestados
a sus usuarios y sus familias.

Dirigentes / Profesionales.

¢Qué hacer - Realizar intercambios y visitas a las entidades del entorno con el fin de comprobar
para qué tipo de servicios desarrollan y con qué recursos materiales y humanos cuentan
conseguirlo? para hacerlo.

- Establecer redes profesionales por areas de servicio que se mantengan.
- Realizar documentos de cada entidad a modo de presentacion de sus servicios
y programas, y enviarlos a las entidades del entorno.

- Utilizar Internet como herramienta para fomentar la informacion que prestan
las entidades sobre sus servicios y programas, asi como para establecer redes
internas en donde los profesionales y dirigentes puedan intercambiar sus experiencias
y trabajar coordinadamente.

- Que la federacién correspondiente fomente el intercambio de experiencias,
buenas practicas y formacion de los dirigentes de las entidades, organizando
reuniones periddicas con los mismos a tal fin.

7.3.28. Para concienciar a la organizaciéon de la necesidad
del voluntariado

¢Para qué? Mejorar la organizacion.

¢Quiénes son
los destinatarios?

Personas voluntarias.
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Servicios / Asociaciéon / Federacion / Movimiento Asociativo.

Explicacion de Las personas voluntarias cumplen una funcién importante dentro de la organizacion,
la buena practica | ya que establecen una especial relacion con las personas con discapacidad
intelectual debido a su contacto mas cercano y personal. Esta relacién, distinta
a la que mantienen con los profesionales, aporta a estas personas un marco
mucho mas amplio de experiencias y de vivencias.
Por otro lado, el voluntariado aporta nuevas ideas, evita la pérdida del interés
social de la organizacion (la misién de FEAPS).
Por todas estas razones, es tarea de todos crear la cultura compartida de la
captacion, mantenimiento, participacion de las personas voluntarias. Para ello es
fundamental la comunicacién interna.

¢Qué hacer - Destacar la importancia de que la entidad apueste por el voluntariado y animar
para a los dirigentes a que pongan por escrito por qué y para qué les necesitan.
conseguirlo? - Redactar documentos que clarifiquen de qué manera pueden participar las
personas voluntarias en la entidad: misién, actividades, etc.
- Ensefar a los dirigentes, a las familias, in situ, la tarea del voluntariado.
- Realizar reuniones entre profesionales y personas voluntarias.
- Celebrar jornadas en las que las familias conozcan a personas voluntarias y
puedan charlar con ellas.
- Entrevistar a personas con discapacidad intelectual y personas voluntarias sobre
la labor del voluntariado: qué hacen con ellos, qué les ensefan, cémo se lo pasan,
qué les gustaria hacer con ellos ademas de lo que ya hacen, etc. Publicar esas
entrevistas en boletines internos, web, tablones, etc.

7.3.29. En la concienciacion de la persona voluntaria para que ofrezca
una imagen digna y real de las personas con discapacidad intelectual

¢Para qué? Mejorar la organizacion. Crear cultura compartida y sentido de pertenencia.

¢Quiénes son
los destinatarios?

Servicios / Asociacion / Federacion / Movimiento Asociativo.

Explicacion de La imagen que la organizacién ofrece de las personas con discapacidad intelectual
la buena practica J y el comportamiento hacia ellas de quienes les ofrecen apoyos es fundamental
a la hora de conseguir actitudes positivas por parte de la sociedad. Por eso
debemos ofrecer una imagen de estas personas no sélo digna, sino también
coherente con los principios éticos y de calidad que propugna FEAPS. Internamente,

Personas voluntarias.
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esto serd fundamental para mejorar nuestra cohesion y tener mayor sentido de
pertenencia. Externamente, influird de modo decisivo en la captacién de nuevos
socios, colaboradores y personas voluntarias, la mejora de la informacién que la
sociedad tiene, la creacién de opinion publica, etc.

Una parte importante de esta imagen la ofrecen las personas voluntarias que
acompanfan y apoyan a las personas con discapacidad intelectual. Las personas
voluntarias son, en este sentido, un importante reflejo de lo que hacemos y de
cémo lo hacemos. Por eso, hay que trabajar con ellas para que sus comportamientos
y actuaciones sean correctos.

¢Qué hacer - Ofrecerles formacién sobre autodeterminacion, planificacién centrada en la
para persona, valores, etc.
conseguirlo? - Ensefarles los principios éticos y de calidad de la organizacion.
- Motivarles en la idea de que sus actuaciones ayudaran a las personas con
discapacidad intelectual a tener mayor autonomia personal. (ejemplo: si le atas
un cordén del zapato, irds mas deprisa, pero quiza no le habras ayudado a tener
mayor autonomia).
- "Educar” en el trabajo de apoyo (que trasciende lo meramente asistencial).
- Mostrar a las familias y voluntarios las actitudes y la imagen correcta e incorrecta
de las personas con discapacidad intelectual y de quienes les apoyan.

7.3.30. Para crear un soporte organizativo de acompanamiento a
las personas voluntarias con profesionales especializados

¢Para qué? Mejorar la organizacion.

¢Quiénes son
los destinatarios?

¢En dénde? Servicios / Asociacion.

Explicacion de En cada organizaciéon debe designarse a una persona responsable de voluntariado.
la buena practica J| Este profesional no sélo gestionara la captacién, acogida y formacion de las
personas voluntarias, sino que acompafard y hard un seguimiento de cada una
de ellas. De esta forma, sera un referente para las mismas, para que sepan dénde
acudir en caso de tener algun problema, duda o sugerencia. La comunicacion
entre este profesional y la persona voluntaria ha de ser fluida, constante y eficaz.
A su vez, el responsable del programa debera transmitir a direccion las motivaciones,
insatisfacciones, problemas y éxitos de las personas voluntarias. Para ello se
deberdn crear unos mecanismos de comunicacion eficaces.

Personas voluntarias.
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¢Qué hacer
para
conseguirlo?

- Redactar y difundir documentos que especifiquen las funciones y responsabilidades
de las personas voluntarias.

- Redactar y difundir protocolos sobre el acompafiamiento y el seguimiento a las
personas voluntarias.

- Recomendar que el responsable de voluntariado de la entidad desarrolle la
acogida, acompanamiento y seguimiento a las personas voluntarias mediante
entrevistas personales con quienes quieren desempenar esta labor o ya la realizan,
asi como mediante reuniones periédicas y frecuentes con el grupo de voluntarios.
- Recomendar que el responsable de voluntariado de la entidad disponga de una
base de datos de correos electrénicos de las personas voluntarias y la utilice para
poderse comunicar de forma mas fluida y constante con las mismas (difundiendo
informacion, recibiendo respuestas, preguntando, etc.).

- Difundir en medios internos los resultados y acuerdos alcanzados en las reuniones
periddicas con las personas voluntarias.

7.3.31. En la visibilizacion del voluntariado en FEAPS

¢Para qué? Mejorar la organizacion. Crear cultura compartida y sentido de pertenencia

¢{Quiénes son
los destinatarios?

Explicacion de
la buena practica

¢Qué hacer
para
conseguirlo?

Personas voluntarias.

Servicios / Asociacion / Federacion / Movimiento Asociativo.

La comunicacion interna puede hacer mucho para dar a conocer a la organizacion
el papel de las personas voluntarias. De este modo se les dard un verdadero
protagonismo y la importancia y el papel que merecen dentro de la organizacion.
De esta forma conseguiremos, por un lado, mejorar su trabajo motivandoles y
aumentando su relacién con el movimiento asociativo. Y por otro, que el resto
de los grupos de interés (familias, personas con discapacidad intelectual,
profesionales, dirigentes y socios) se conciencien sobre esta importante y entregada
labor.

- Ofrecer oportunidades formativas tanto a los demas grupos de interés (sobre
el papel de las personas voluntarias), como al propio voluntariado (sobre nuestro
movimiento asociativo).

- Organizar charlas entre personas voluntarias y cada uno de los colectivos
representados en FEAPS (familias, profesionales, personas con discapacidad
intelectual, dirigentes, etc.).
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- Invitar a las personas voluntarias de la entidad a todos los actos que ésta organice
o en los que participe, incluyéndolas en las bases de datos a las que se envian las
convocatorias.

- Realizar documentos y folletos de sensibilizacion o informacién sobre la labor
del voluntariado en FEAPS y difundirlos entre las federaciones, entidades, centros
y servicios (o distribuir los que ya existen).

- Realizar encuentros de personas voluntarias en donde puedan expresar sus

expectativas y necesidades.

- Dar voz y protagonismo a las personas voluntarias en las informaciones de los
boletines internos y externos (con entrevistas, noticias de sus encuentros, reportajes,
etc.).

- Utilizar a las personas voluntarias veteranas que ya no estan en la organizacion
en las campanas de sensibilizacion.
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