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CAPITULOI.
INTRODUCCION.

La situacidn sanitaria generada por el virus SARS-COV19, dio pauta a conocer que
los cambios pueden ser drasticos, aunada a las demandas del entorno que nos
exigen desde hace décadas transformar la filosofia con la que actuamos y vivimos.
Como consecuencia es necesario realizar acciones que muevan y modifiquen
percepciones e ideas, conductas y sistemas de valores tanto a nivel organizacional
como individual hacia la concientizacion de las demandas de solucién de problemas.
Especificamente en esta investigacion, problemas de comunicacién que interfieren
en el desempefio de los colaboradores administrativos de una Institucion de
Educaciéon Media Superior (IEMS) que se deben entender y atender de inmediato,

de manera ordenada, programada, dirigida, monitoreada y evaluada.

Es por ello que en la Institucion de Educacion Media Superior (IEMS) se propone
actuar mediante la implementacion de un plan de comunicacion estratégica. Con la
guia para adquirir la habilidad de saber comunicar, escuchar, comprender, y
retroalimentar los procesos administrativos con el apoyo de los medios y tipos de
comunicacién analizados que permitan estar actualizados en tiempo y forma; asi
como de participar en las dinamicas y en la toma de decisiones dentro de la IEMS,
y al mismo tiempo tener claridad de los métodos que se van a usar y fines que se

pretenden lograr. Con el fin de brindar respuestas a las problematicas.

Adquirir el compromiso que se propone para asimilar y actuar la cultura
organizacional de la IEMS va a demandar esfuerzo, pero también promete
recompensar y dignificar al ser humano que forma parte de ella. El objetivo es
planear estratégicamente, el rumbo hacia la meta que se pretende lograr, para
actuar con la responsabilidad social que compete al ambito educativo y que consiste
en formar y egresar estudiantes que cuenten con una educacién de calidad,
preparados para insertarse en el medio laboral, si asi lo deciden o para continuar
sus estudios a nivel licenciatura, de acuerdo a lo definido en la agenda 20-30 con

respecto al cuarto objetivo de desarrollo sustentable y el plan de desarrollo nacional



y estatal, (que es el documento que indica la gobernanza y la manera de abordar y

resolver las problematicas en educacion, procurando el bienestar de las personas).

La investigacion se enfoca en el trabajo de la administracion de la gestion del talento
humano, entendido como la capacidad intelectual, de conocimientos y habilidades
de las personas colaborando en su medio laboral. Vinculado al trabajo de la
administracion de la comunicacion estratégica, cuya funcidén es propiciar cambios
de conducta y percepciones y fungir como puente o enlace con la gestidon
administrativa. Con el fin de que los colaboradores se perciban como parte de la
IEMS. Otorgando los resultados esperados.

Estamos en la era del conocimiento, de lo intangible. Dénde Lo mas valorado hoy
por hoy es todo lo relacionado a ello; actitudes, percepciones, aportaciones de las
personas en lo individual y en lo colectivo. Asi como en la organizacién; la imagen,
reputacion, identidad, pertenencia, valor agregado, entre otros. En este rubro el

desafio es dar valor a estos activos al reconocer su aportacion.

Por tanto, bajo las circunstancias del contexto actual, las organizaciones deben
relacionarse con su entorno, mientras gestionan al interior y exterior los
denominados activos intangibles considerados de gran valor estratégico para la
permanencia y el crecimiento de las organizaciones y/o empresas y al mismo
tiempo, fortalecer las relaciones con sus grupos de interés, generando vinculos
emocionales asociados con la imagen e identidad institucional, preparar a la

organizacion para el cambio, construir y mantener la confianza y reputacion.

Es importante mencionar que el presente trabajo implica conceptos que competen
a una organizacién de servicio en el ambito educativo, cuyo producto es intangible,
gue se vale de procesos Yy resultados que arrojan datos cualitativos, por lo cual se
dificulta hacer mediciones y evaluaciones objetivas, sin embargo se buscan
alternativas para aproximarse al fin de cuantificar la informacion, para hacer el
seguimiento y control necesarios, con el fin de realizar la mejora continua hacia la

comunicacién interna que impactara en el servicio y educacion de calidad .



Descripcién del documento. El capitulo I, consta de: introduccién, planteamiento del
problema, justificacion, planteamiento de hipotesis, objetivo general y objetivos
especificos, Capitulo II; Marco teérico y estado del arte. Se aborda la importancia
de la comunicacién estratégica en las organizaciones, se plantea la perspectiva de
la comunicacion construida por la comunidad interna con fines de crecimiento y
obtencion de fines de la misma, asi como la importancia de constituirla como una
disciplina y ganar un lugar en el organigrama institucional. Es importante enfatizar
gue la comunicacién planeada estratégicamente, rompe paradigmas y es necesario
concientizar al publico interno (trabajadores o colaboradores en la IEMS) del
compromiso que se asume. Por otra parte, se aborda el estudio de las relaciones
publicas como componente de la comunicacion estratégica en los paises europeos,
gue da pauta para constituir otra perspectiva de como se implementa el trabajo
estratégico con las personas. Se hace referencia a la gestion del talento humano y
de la gestion educativa con énfasis en la labor administrativa, y la importancia de
modificar el comportamiento y percepciones de los colaboradores para alinearse a
la cultura institucional y alcanzar los objetivos de la IEMS. Se plantea el tema de
calidad, como propuesta de métodos y herramientas para la mejora continua en pro
de la obtencion de educacion de calidad. Asi mismo porque se considera a la IEMS,
como una pequefia empresa de servicio, pues hay que considerar todas las
caracteristicas para hacer la propuesta del plan de trabajo con respecto a la
comunicacion estratégica.  Capitulo lll. Metodologia; Capitulo IV. Desarrollo
Organigrama, Tipo de investigacion, andlisis FODA, y diagrama de Ishikawa,
analisis cualitativo y cuantitativo propuesta del plan estratégico de comunicacion

interna para la IEMS. Capitulo V. Resultados y conclusiones. Bibliografia y Anexos.



OBJETIVO GENERAL

Proponer un plan estratégico de comunicacion interna que impacte en el area

administrativa de una IEMS para fomentar una educacion de calidad.

OBJETIVOS ESPECIFICOS
Investigar acerca de la comunicacion estratégica y gestion educativa administrativa.
Investigar sobre la gestiébn humana y la cultura institucional.

Relacionar el proceso de comunicacion estratégica con el de gestion humana y la

gestion administrativa escolar.

Investigar sobre calidad y medicion.

Realizar el plan de comunicacion interna para la IEMS.
JUSTIFICACION.

Peter Drucker afirma que el 60% de los problemas en las empresas son debido a
la falta de comunicacion interna. Y Berceruelo: “descuidar la comunicacién interna
en una compafia implica asumir serios riesgos de funcionamiento, ya que ésta
actla como terapia de choque para neutralizar aquellos frenos o conflictos que
puedan surgir como consecuencia de rumores, informacién deformada u otros

factores imprevistos” (Robins,2018)

Roncal (2018) Cita un estudio realizado por el centro de estudios financieros, en el
cual aplicé una macro encuesta en 28 paises. (latinoamericanos) dénde refiere que
las causas de fracaso empresarial son debidas en un 62% a la mala comunicacion
interna, el 51% a la desmotivacion de los empleados, el 49% a la organizacién del
trabajo, 39%a la incompetencia del lider, 39% a la distribucion de tareas, 35% a la
desconfianza de jefes hacia los empleados,35% salario igual sin tener en cuenta el
rendimiento, 34% el conformismo de los empleados,33% imposibilidad de

desarrollar una carrera, 32 % de rumores.

El Rankin refiere que el mayor porcentaje corresponde a la mala comunicacion

interna, sin embargo, el estadistico también hace referencia a los rumores que son
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parte de la comunicacion interna. Aspecto que se asocia con la cultura, y al que hay

gue brindar atencion.

La comunicacién es un proceso que se descuida, y en realidad tiene incidencia en
toda la organizacion, repercute en la imagen, organizacion, logro de objetivos
empresariales y en satisfaccion de clientes, tanto internos como externos directa o
indirectamente. Sin embargo, no es valorada o0 no se conocen los alcances de una

comunicacién efectiva, hasta que hay problemas en la organizacion.

Durante muchos afios la comunicacion institucional estuvo en manos de personas
gue monopolizaban el poder de la informacion en la institucion, difundiendo a
menudo rumores que, por falta de discrecion, se habian convertido en uno de los
peores problemas que puede sufrir una institucion educativa. La desinformacion
normativa también ha sido un foco de conflicto en las decisiones institucionales,
vinculadas al rumbo de las transformaciones y al futuro de las instituciones (Manu
2014).

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la IEMS a la que se hace referencia, se presentan inconvenientes debido a la
falta de comunicacion oportuna y eficaz, en ocasiones se da por hecho que ya se
inform6 a los compafieros, pero no se hace un seguimiento de actividades
realizadas para contar con el entregable en tiempo y forma, ocasionando que la
actividad pase a ser urgente. Las actividades en el &rea administrativa son muchas
y se tiene relacién con toda la comunidad educativa, asi que es facil hacer omisiones
o filtrar la informacion suscitdndose problemas laborales por ello, lo que repercute
también en las actitudes de los comparfieros, generando recelos, malas
interpretaciones. En otras ocasiones se replica el trabajo y se manifiesta la carencia
de tolerancia con respecto a aceptar las diferencias ideoldgicas, asi como escasa
union al tomar decisiones que afectan los resultados laborales administrativos; a
veces el trabajo de algun colaborador es ignorado. Frecuentemente no hay
intercambio de informacion con otras areas lo que dificulta dar respuesta a padres
de familia o alumnos oportunamente por lo que los directivos informan en el

momento las actividades a realizar y se llevan a cabo de manera improvisada
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perdiendo orden, control e informacion, lo que tiene consecuencias que demeritan

el trabajo.
HIPOTESIS.

Si se implementa un plan estratégico de comunicacion, entonces habra mejoras en

el area administrativa de la instituciéon de EMS.
La variable independiente es el plan de comunicacion interna.

Las variables dependientes son: los objetivos, metas institucionales, politicas y

lineamientos. (Ideario institucional)

CAPITULO Il MARCO TEORICO Y ESTADO DEL ARTE
2.1 PLANEACION.

La planeacion es un proceso sistematico y de retroalimentacion continda, puesto
gue es necesario evaluar los resultados que se van obteniendo y el avance hacia
las metas concretas que se fijan. Es el proceso que permite determinar los
propasitos principales de una organizacién y los criterios que definiran la adquisicion
y uso de recursos, para el logro de estos propésitos. Es importante tener muy
presente que no solamente es manifestar el entusiasmo de elaborar el plan sino
también el compromiso de ejecutarlo de acuerdo con las acciones que se definan
en él. (Ceballos, 2019).

La estrategia es un patrén que establece una direccidén, concentra el esfuerzo,
define a la organizacién y proporciona consistencia. Una buena estrategia permitira
alcanzar los objetivos de la organizacion utilizando los recursos disponibles y una
mala conducira a la ruina, a problemas para la organizacion o a no alcanzar los
objetivos que se plantearon. El definir una estrategia dentro de una organizacién
dependera mucho de la informacion que se tenga, de la capacidad de andlisis de
esa informacion y de la capacidad para definir los caminos para llegar a la meta
deseada. (Ceballos, 2019).

Es en este sentido, que proponer un plan estratégico para la IEMS amerita,
concientizar a todos los participantes del compromiso que se genera para romper
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con habitos y costumbres que no estan redituando en el objetivo propuesto. Implica
comunicar la responsabilidad individual y grupal para la consecucién de los objetivos
organizacionales, y romper con esquemas tradicionales de comportamiento y
percepciones. Hacer cambios que se traducen en tiempo y esfuerzo. Al mismo
tiempo, trabajar en la conciencia del buen uso de los recursos de los cuales se
dispone, y de la apertura para reconocer errores y corregirlos, también de la
flexibilidad de hacer cambios en el proceso cuando la retroalimentacion asi lo
requiera. Y la disposicién para compartir y colaborar con los compafieros de area y

de otras areas para el cumplimiento de los objetivos de la institucién.

El plan estratégico de comunicacion interna (PECI) entonces, es una herramienta
para alinear al personal con el ideario (misién, vision, valores, filosofia) de la
organizacion. Como contribucion relevante el comunicador interno tiene la tarea de
gestionar los cambios y alinear la estrategia del negocio con la estrategia de
comunicacién. Implementar el didlogo organizacional, centrado en la integracién de
los esfuerzos de la comunicacion interna para la integracion de los colaboradores
mediante el dialogo organizacional que oriente la calidad de la informacion, la

efectividad del mensaje y la conexion de la gente (Carvajal,2015)

Por otro lado, la planificacion permite a las organizaciones participar en la
construccion de su propio futuro, evitando quedar a merced de los avatares del
mercado. Indudablemente, aunque no podemos prever el futuro, siguiendo las
tendencias es posible anticiparnos a los retos futuros que, en este caso, en materia
de comunicacion pueden darse dentro de una organizacion. Por tanto, se puede
asegurar que el plan estratégico de comunicacion interna es una inversion necesaria

y altamente rentable para cualquier organizacion (Yuquilema,2018)
Los principios de planeacion son:

» Objetividad. Los planes deben basarse en hechos reales

» Medicién. Los planes deben ser medidos cuantitativamente

» Precision los planes deben evitar afirmaciones vagas y genéricas.
Deben fundamentase en acciones concretas.

» Flexibilidad. Debe dejarse un margen de cambios para lo imprevisto

13



» Unidad de direccion. Toda la empresa desea unirse en un solo plan
» Rentabilidad. Definido por el costo beneficio

» Participacion. Toda la organizacion debe participar. (Yuliquema,2018)
2.2ELEMENTOS DE COMUNICACION.

Para que el proceso de comunicacién se lleve a cabo es preciso ser un escucha
activo, concentrarse en lo que se dice, va més alla de oir las palabras. Involucra un
esfuerzo concertado para entender e interpretar el mensaje del orador. Algunas
recomendaciones para llevar a cabo una escucha mejor son: hacer contacto visual,
afirmar con la cabeza y con expresiones faciales adecuadas, poner atencion a las
sefales no verbales, hacer preguntas y parafrasear lo que se dijo, hacer una

transicion suave entre los roles de orador y escucha. (Robbins, 2018)

Resulta importante considerar estos elementos que pareciera se dan por naturaleza
en el ser humano y, sin embargo, con frecuencia se descuidan generando malas
interpretaciones del mensaje o descuidos en la atencion de lo que el emisor

comparte. Interrumpiendo el proceso de comunicacion.

Comunicar es hacer una transferencia y comprension de significados. Un error
comun es sélo aceptar que el mensaje se escuché en lugar de una clara
comprension del mismo. O considerar que una buena comunicacion ocurre cuando
el otro acepta los puntos de vista propuestos, pero no esta necesariamente de
acuerdo y solo acata 6rdenes. Entonces el proceso solo se queda en informacion.
(Robbins, 2018)

En este sentido en México, en la mayoria de las organizaciones y especificamente
en la IEMS que ocupa a este documento, se tiende a seguir indicaciones, no hay
una comunicacion real, donde la retroalimentacion o intercambio de ideas, se lleven

a cabo.

De acuerdo con la Asociacion Latinoamericana de Investigacion, la comunicacién
se entiende como produccion comun de sentido sobre la realidad sociocultural,

conformada por un campo posible de configuracion de nociones, visiones,
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percepciones, intenciones, operaciones y acciones comunes, gue se construyen y

se configuran nuevamente en otras. (Duarte, 2006).

Culturalmente en nuestro pais, en la mayoria de las organizaciones no hay una
produccion comun de sentido en las empresas, se actia con individualidad para
satisfacer las propias necesidades que garanticen la permanencia laboral. O el

reconocimiento por la tarea realizada.
2.3TIPOS DE COMUNICACION

COMUNICACION INTERPERSONAL: Es aquella que se lleva entre dos o mas

personas.

COMUNICACION ORGANIZACIONAL: Proceso social, entendido como el conjunto
total de mensajes que se intercambian entre los integrantes de una organizacion, y
sus diferentes publicos internos y externos (Peraza, 2018). Entendiendo como
publicos internos a los colaboradores de la organizacién y externos a los contactos

fuera de la misma.
COMUNICACION INTERNA.

Capriotti (2009), en su libro Branding Corporativo, presenta el concepto de
comunicacién interna como: “el conjunto de mensajes y acciones de comunicacién
elaboradas de forma consciente y voluntaria para relacionarse con los publicos de
la organizacion, con el fin de comunicarse con ellos de forma creativa y diferenciada
sobre las caracteristicas de la organizacion, sobre sus productos y/o servicios y

sobre sus actividades”.

Consiste en hacer participes a todos los miembros de la organizacion en lo que se
hace, instdndoles a colaborar, a sugerir, a comentar, es decir a involucrar a todos
los miembros de la organizacion en la comunicacion. De tal manera que, el
intercambio de informacion se vuelve bidireccional, de forma ascendente,
descendente y horizontal, facilitando la interaccion por medio del didlogo, adoptando

asi un verdadero caracter comunicativo (Peraza, 2008).
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Ambos autores proponen la apertura para que los colaboradores de la institucion
aporten ideas, con base en el conocimiento que tienen de la funcion y necesidades
0 maneras de abordar problematicas que se susciten en el area laboral y entre areas
por medio del didlogo, aprendiendo a retroalimentar los comentarios con el fin de
llegar a acuerdos y facilitando los procesos, en todos los sentidos de flujos de

comunicacién con miras a la obtencion del objetivo institucional.

En la comunicacién interna, se pueden manifestar tipos, redes y sistemas de

comunicacioén, de acuerdo con lo propuesto por (Robbins, 2018).
2.4- FLUJOS DE COMUNICACION

Descendente. Comunicacion que fluye hacia abajo de la jerarquia. De un gerente
hacia sus empleados, para informar, dirigir, coordinar y evaluar a los trabajadores.
Cuando los gerentes asignan metas o explican las responsabilidades de sus
puestos, informan las politicas y procedimientos de la organizacién o sefalan
problemas que deben ser atendidos por sus empleados, o cuando evalian su
desempeiio. Por tanto, la finalidad es crear y mantener una cultura organizacional,
minimizar el comentario radio - pasillo. Busca que los trabajadores conozcan los
objetivos de la empresa, obtener su confianza y brindarles rapidez a los medios
utilizados para el envio de informacién. Cualquier medio de comunicacion puede

apoyar en este aspecto.

Ascendente. Comunicacién que fluye hacia arriba de la jerarquia, de los empleados
hacia los gerentes, informan cédmo se sienten en el trabajo, con los compafieros y
de la organizacion en general. Los gerentes dependen de la informacion ascendente
para obtener datos e ideas sobre la forma de mejorar las cosas. Los empleados
logran la aprobacién de los miembros de la firma de manera personal. Algunos
ejemplos sobre comunicacion ascendente son los reportes de desempeiio, buzén
de sugerencias, encuestas sobre actitudes de los empleados, quejas o sesiones

informales del grupo.

Lateral. Comunicacion que se lleva a cabo entre los empleados del mismo nivel

organizacional. En este dinamico entorno para ahorrar tiempo y facilitar la
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coordinacioén, los equipos interfuncionales dependen de esta forma de interaccion.
Se busca la participacion de toda la empresa favoreciendo la comunicacion entre

colaboradores de distintas areas, aumentando la unién y agilizando procesos.

Transversal. Comunicacion que se da entre las diversas areas de trabajo y los
distintos niveles organizacionales. Su objetivo primordial es configurar un lenguaje
comun y actividades coherentes con los principios y valores de toda la organizacion
en todas la personas y grupos. Cualquier empleado puede comunicarse con otro a
través de correos electronicos de manera répida, sin importar el area o nivel

jerarquico al que pertenezcan.

Conocer las funciones de los flujos de comunicacion en la institucién resultaria
practicamente benéfico, en el sentido de realizar acciones con una finalidad

determinada, constituyéndose en un apoyo para la facilitacion de la misma.
2.5- REDES.

Los flujos vertical y horizontal de la comunicacién organizacional se pueden
combinar en una variedad de patrones llamados redes de comunicacioén y su uso
depende de los objetivos que tenga la organizacion. Los resultados de eficacia de
cada red estan de acuerdo con cuatro criterios: rapidez, exactitud, probabilidad de

gue surja un lider y la importancia de satisfacciones de los miembros.

o Red en cadena. La comunicacion fluye de acuerdo con la cadena formal de
mando, tanto de manera descendente como ascendente

o Red de rueda. Representa la comunicaciéon que fluye entre un lider fuerte y
claramente identificable y los demas miembros del equipo o trabajo.

o Red de todos los canales. La comunicacion fluye libremente entre todos los

integrantes del equipo de trabajo.

o Rumores. Representan una red de comunicacion informal de las
organizaciones. Aproximadamente el 63% de los empleados se enteran por primera
vez de los asuntos importantes a través de los rumores. Es necesario
comprenderlos ya que actuan como filtro y retroalimentacion.

o De espiral hace referencia a los flujos de comunicacion a través de internet.
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Para la mejora de la comunicacién en la IEMS seria propicio fomentar la creacion

de todos los tipos de redes, segun se constituyan las necesidades de la institucion.
2.6 COMUNICACION FORMAL E INFORMAL

o Comunicacion formal: La establecida por la propia empresa: es estructurada
en funcion del tipo de organizaciones y de sus metas. Es controlada y sujeta a
reglas.

o Comunicacion informal: Es la que se da espontdneamente y surge de la
interaccién social entre los miembros; al no estar jerarquizada su desarrollo esta
permeado por el afecto o los lazos afectivos de las personas que componen la

organizacion. (Peraza, 2018).

Con frecuencia, en la IEMS, se informa a los colaboradores de las actividades a
realizar, la informacion predominantemente se da de manera vertical, y se propaga
de manera informal o a través de rumores, por lo tanto, la propuesta es crear redes
de comunicacion donde toda la escuela se mantenga en comunicacion, ejerciendo
el dialogo y la retroalimentacion para estar en la misma linea de accién, con

conocimiento de la meta que se quiere lograr, en el servicio que se brinda.

Por otra parte, en la organizacién hay que velar por los intereses y por ello es
importante cuidar los aspectos de funcionamiento con respecto a las actividades
laborales. Las funciones principales del proceso de comunicacién se mencionan a

continuacion.
2.7FUNCIONES PRINCIPALES

a) CONTROLAR. Control del comportamiento de los empleados de varias
maneras. Para externar quejas a los jefes, o para cumplir con la descripcion
de su puesto o que obedezcan las politicas de la compafia. También se
controla por medio de la comunicacién informal.

b) MOTIVAR. Al indicar a los empleados que tan bien estan llevando a cabo su
labor o que podrian hacer para mejorar su desempefio. Para muchos

empleados, el trabajo en grupo es una fuente principal de interaccién social.
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Es un mecanismo fundamental mediante el cual los miembros comparten sus
frustraciones y sentimientos de satisfaccion.

c) EXPRESAR EMOCIONES. Compete a la manifestacion del sentimiento y de
satisfaccion de las necesidades sociales.

d) INFORMAR. Necesaria para realizar el trabajo, pero a veces surgen
confusiones, errores en la comunicacion, generalmente no se da a conocer
la equivocacion de manera inmediata generando una mala transmision de la
informacion y sus respectivas consecuencias. Otro factor que interfiere con
la comunicacién es el ruido considerado como cualquier alteracion que
interfiera con la transmisién, recepcién o retroalimentaciéon de un mensaje. El
ruido puede provocar distorsion en cualquier punto del proceso de

comunicacion (Robbins, 2018).

Si bien las funciones de la comunicacion descritas anteriormente, son necesarias
en la practica dentro de la institucién educativa, también lo es que se debe dar un
enfoque estratégico acorde a las variadas demandas actuales del entorno, donde lo
primordial es que el colaborador se perciba en el centro del proceso, se sienta a
gusto y satisfecho. Procurando que el control, motivacion, expresion de emociones,
y de la informacién obtenida para el desarrollo de sus funciones, sean elementos
gue le permitan aportar y obtener beneficios a partir de la interaccién con toda la

comunidad que labora en la IEMS.

Se esté transitando hacia la perspectiva de ver a las personas, como el centro de la
organizacion, las personas son la empresa, son quiénes le dan vida y forma, son
las personas quienes aportan conocimiento e ideas para el crecimiento,
permanencia de la organizacién. y no maquinas o recursos, sin embargo, en el
cambio, se puede perder de vista la finalidad. Y por ello es importante considerar el

tema de comunicacion ética. (Chiavenato, 2009)
2.8 COMUNICACION ETICA.

Los esfuerzos de comunicacién de una compafia seran éticos. La comunicacion
ética es la que incluye toda la informacion relevante, verdadera en todos sentidos y

no encubre engafo alguno. La comunicacion que carece de ética suele distorsionar
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la verdad o manipular al publico ya sea interno o externo. (empleados o clientes).se
emplea comunicacion no ética, cuando se omite informacion o uso de plagio, que
consiste en presentar como propio un discurso u otro cualquier producto creativo
desarrollado por alguien mas. Tergiversar de forma selectiva, falsear cifras,
distorsionar la informacién, no respetar la privacidad o quebrantar las normas de
seguridad que buscan proteger la informacion. Una forma de fomentar la
comunicacién ética consiste en establecer lineamientos claros para esta conducta,

incluyendo comunicacion ética en los negocios. (Robbins,2018).

Al respecto, es necesario considerar mantener el equilibrio en las relaciones
laborales, donde el concepto de activo o recurso humano, como un elemento que
influye a generar ganancia a la institucion, es también un ser humano que piensa,
siente y aporta a la organizacion. Hoy por hoy, la propuesta es ubicar al colaborador
como persona, digna con derechos, quién va a hacer aportes de conocimiento y
ganancia a la organizacién, al generar valor y por ello merecedora de
reconocimiento, de ser considerada como parte de la organizacioén, con identidad y
con sentido de pertenencia. Si bien es dificil romper paradigmas, la demanda es
valorar el conocimiento y aportes de la persona en el area laboral. También es
preciso aclarar las obligaciones propias del puesto que tiene la persona, y el
compromiso hacia los resultados que se esperan de su ejercicio laboral, todo
debidamente hablado, consensuado, aclarado y estipulado por escrito, con el fin de
ser claros y objetivos. De que prevalezca la congruencia, transparencia, con el fin
de conseguir, del mismo modo la fidelidad del cliente interno, que se sienta bien y

gue este resultado, a su vez se vea reflejado al exterior.
2.9COMUNICACION ESTRATEGICA.

Para el siglo XXI, La comunicacion interna apunta a la construccion de nuevas
formas de organizacion productiva, en donde los individuos que las componen
deben adquirir un mayor poder de participacion en el rumbo de las instituciones,
creando asi un balance entre los objetivos de las empresas y los objetivos de sus

integrantes (Peraza,2008).
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La comunicacion abierta y honesta tiene efectos positivos sobre la organizacion.
Un estudio realizado por (Towers en Robbins, 2018). Concluyé que; la
comunicacion efectiva conecta a los empleados con el negocio. Refuerza la vision
de la organizacion, promueve la mejora de los procesos, facilita el cambio y mejora
los resultados del negocio al modificar el comportamiento de los trabajadores. En
las compafiias con una comunicacion eficaz, los accionistas obtuvieron un
rendimiento total 91% mas alto durante un periodo de cinco afios que las compafiias
con una comunicacion menos efectiva. Ademas, tienen cuatro veces mas
probabilidades de reportar empleados con altos niveles de participacion que las

empresas que se comunican con menor efectividad.

Es de esperarse entonces, que cuando el integrante de la IEMS aporte sus ideas,
se sienta escuchado y tomado en cuenta, sentira satisfaccion pues la percepcion de
gue contribuy6 para el resultado, generard emociones positivas que ayudaran a que
se vincule con la organizacion, cuando ponga en practica la buena comunicacién se
disminuiran los errores en lo laboral y las relaciones interpersonales seran asertivas,
esperando que la productividad en un plazo considerable se vea incrementada. Con
la consecuencia de una mejora en el servicio que se proporciona, y la asimilacion
de una cultura organizacional que reditué en el logro de los objetivos institucionales.

(educacion de calidad).

Marchiori (2011), Realiza una investigacion en la cual hace referencia a aspectos
considerados hoy con respecto a la comunicacion estratégica, refiriéndose a la
comunicaciéon construida, no encontrada. “la comunicacion pasa a ser vista como

constituida segun los patrones de reciprocidad de accidon comunicativa”.

La forma mas tradicional de pensar en comunicacion es cuando se describe el
mensaje como un significado predeterminado. Cuando se mira esta comunicacion
con otra perspectiva, es constituida, con mensajes especificos que responden o

aclaran otros mensajes. (bidireccionales, comprendidos).

Una nueva mirada sobre las relaciones internas posibilita la creacién y el desarrollo
de ambientes organizacionales mas saludables. tomando como referencia en esta

reflexion, el concepto de comunicacion de Borman, entendido como: el proceso
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social humano por el cual las personas crean, desenvuelven y sustentan la
conciencia grupal, compartida y simbdlica. la comunicacion instrumentalizada da

espacio para la construccion de significados en las organizaciones.

La toma de conciencia de los colaboradores, de que sus funciones aportan a toda
la organizacién, porque sus esfuerzos y acciones van dirigidos hacia los mismos
resultados y su colaboracién y apoyo a través de la interrelacién con los compafieros
de area y de otras areas contribuird a la rapida y eficaz respuesta que generara un
ambiente y cultura adecuados, donde la percepcion de la sana convivencia se hara
presente, es por tanto la estrategia a considerar para implementar en la IEMS,

Continta (Marchiori,2011) mencionando que las organizaciones son procesos
dindmicos por medio de los cuales los significados son construidos. estos
significados hacen sentido para las personas permitiendo el desenvolvimiento de
relaciones y probablemente la construccion de nuevos significados. Es
indispensable el desenvolvimiento de procesos mas interactivos que permitan a las
personas explorar sus potenciales y desafiarse como seres humanos, la funcién de

la comunicacién en este caso pasa a ser formadora y no meramente informativa.

La maxima funcion organizacional pasa a ser una construccién de significados para
sus acciones. al construir significados, las personas estan comunicandose y
formando lo que puede ser interpretado como culturas en la organizaciéon, queda
claro que la tendencia es la coexistencia de “multiples sistemas de significados y
(consecuentemente de practicas) de forma simultanea” (Hital; Marchiori 2011)) Se
entiende a la organizacion como un sistema y un proceso en continua evolucion, o
sea, los significados son constituidos y pueden ser des constituidos a partir de una
nueva realidad en desenvolvimiento, siendo un proceso natural y continuo. donde
el individualismo exacerbado pierde sentido. y la propuesta es aprender con la

interrelacion, dando a cada actividad sentido.

Es preciso mas que desenvolvimiento en una funcion comunicativa, destacar
creatividad, oportunidad de aprendizaje y fundamentalmente produccion de

conocimiento.
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Aqui radica el beneficio para los colaboradores y la institucion pues en el
intercambio organizado y perfilado de ideas, con conciencia y direccion se adquiere
aprendizaje y crecimiento de la persona como ente individual, pero también de la
institucion, pues todos los aportes se concretan en el conocimiento y valor que la

empresa aprehendera.

Para Lee, en (Marchiori, 2008) la comunicacion es un medio, no un fin para el
suceso, siendo el propdsito indispensable del trabajo de comunicacién, mejorar el
desempefio de la organizacién. La perspectiva de la comunicacién como proceso
es, sin ninguna duda, una actitud que estimula a las personas a explorar sus

potenciales y a desafiarse como seres humanos.

De esta afirmacion entonces, se deriva la satisfaccion de los colaboradores de la
institucion al construir en conjunto significados, relaciones, fines, conductas, que
requieren actitudes que aporten en la consecucion de resultados favorables para el
colaborador y la IEMS y cuyo proceso de comunicacion en formacion reditué en la
identificacién con la institucién y en el cambio de percepcion que se tenia con

respecto a la propia aportacion en el trabajo.

Para (Pearce & Pearce en Marchiori,2011) una organizacién puede ser vista como
un aglomerado de conversaciones y los gerentes como orquestadores de esas

conversaciones, en vez de portadores de informaciones y poder.

Esta nueva préactica es necesaria, romper con lo tradicional y tener la vision de los
requerimientos actuales, cuando el dirigente actué conforme a ellos facilitara la
permanencia y contribucion de todas las personas y el crecimiento de la IEMS. Se
requiere implementar la comunicacion estratégica en el plantel educativo con la
nueva vision del lider.
2.10 ALINEACION DE COMUNICACION INTERNA Y OBJETIVOS
ORGANIZACIONALES

(Arechavala & Mantilla, 2018) intentan explicar la creacion de ventaja competitiva
en la empresa, y refuerzan la idea de que los recursos intangibles tienen influencia

importante en el desemperio de la firma. Sin embargo, la medicion de los recursos
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intangibles ha representado tradicionalmente un problema, debido a la gran
variabilidad de elementos que pueden incluir, como relaciones laborales, cultura

empresarial y reputacion, entre otros.

Los elementos o recursos organizacionales se han clasificado en los elementos
tangibles e intangibles. Ambos elementos, tangibles (materiales, equipo, etc.) e
intangibles (cultura organizacional, comunicacion y conocimiento, por ejemplo)
tienen un rol importante en la creacion de valor en la empresa, sin embargo, la
importancia de los elementos intangibles como determinantes del desarrollo de
valor a largo plazo ha crecido en los ultimos afios. (Canals en Arechavala 2018).
Sostiene que son estos (cultura organizacional) mas que los tangibles, son los que

producen ventaja competitiva.

La comunicacién es estratégica, cuando el emisor decide y construye previamente
en la planeacion el objetivo asignado, teniendo en cuenta el contexto, (tendencias
politicas, econdmicas, sociales, culturales) y sobre todo las posibles decisiones y
reacciones de aquellos publicos receptores que con su curso de accién pueden
favorecer o perjudicar el logro de dichos objetivos y la consecuente toma de
decisiones. (Otélvaro, 2016). La comunicacion estratégica involucra el desarrollo de
procesos clave asegurando que los objetivos estratégicos estén alineados con los

de la compafiia. (Otalvaro, 2016).

En la medida en que los colaboradores tengan claro el ideario organizacional y que
su comportamiento y sus objetivos personales sean alineados a ello, (las politicas,
filosofia, mision, visdn, objetivos, valores). En el plan estratégico, se generaran
intangibles valiosos que aporten valor a la institucion de EMS. Pues, se generara
pertenencia a la escuela, satisfaccion, identidad al formar parte de la cultura
institucional, y la escuela proyectara hacia los publicos externos con autenticidad lo

gue se vive en la institucion escolar.
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2.10 ESTUDIO DEL ARTE DE COMUNICACION.

Salas (2011) en su articulo titulado; estudio del arte de comunicacion. Analiza el
desarrollo de accién de la comunicacion en paises como E.U y europeos vs los

latinoamericanos.

1. Aborda el tema como un espacio no definido. Dénde se plantea la pregunta
¢ Se considera la comunicacion una disciplina? se aborda desde la inter y
transdiciplinariedad. Solamente la investigacion (entendida como planeacion
estratégica) permitira el posicionamiento como una disciplina del ambito
gerencial y dara la validez de ser escuchados desde la funcién y resultados
(de la implementacion efectiva) de la comunicacion, en la direccién de las

organizaciones, que es una preocupacion constante.

2. Refiere las tres perspectivas o modelos desde los cuales ha sido tratada.
e Tradicional, donde la comunicacion puede ser medida y clasificada
e Interpretativo, en el que las organizaciones son vistas como cultura y
espacio de negociacion de las transacciones y discursos colectivos.
Cuyo origen es la antropologia social o cultural. (segunda mitad del
siglo XX)
e Desde la perspectiva critica, donde la organizacién es vista como
espacio de opresion y la comunicacién es tenida como instrumento de
dominacién. Tiene sus raices en el marxismo (1845), la escuela de

Frankfurt, Habermas y la obra de Facult.

3. Plantea ademas que la conceptualizacion y reputacién de las relaciones
publicas (concepcién que hace referencia a la comunicacion estratégica) en
paises desarrollados es diferente a la de paises latinoamericanos. En los
paises desarrollados no existe un programa en su campo que no contemple
la investigacion y la evaluacion como etapas primordiales de su ejercicio

profesional.
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El trabajo de planear la comunicacion en las organizaciones no es comun en
México, se piensa que no es redituable y que la empresa puede seguir con sus
practicas, como ha estado funcionando, sin embargo, la investigacién da cuenta de
los beneficios que se generan en un plazo considerable para la empresa. Tanto en
la satisfaccion de los clientes internos como externos, asi como en la de los
directivos, en la medida en que se vean objetivamente los resultados de una
planeacién estratégica bien ejecutada en esa medida se ganara un lugar para los
comunicadores, que deberan entregar cuentas a quien confié en su trabajo. Con
objetividad. Por otro lado, es importante abordar el tema desde una perspectiva
interpretativa, en donde las organizaciones son vistas como cultura y espacio de
negociacion de las transacciones y discursos colectivos. Desde el referente de las

relaciones publicas.

Mendoza (2007). Refiere que La Universidad de Barcelona, por ejemplo; tiene un
Master en Relaciones Publicas y Gabinetes de Comunicacion, cuya preocupacion
es explicar metodologias de investigacion en el campo de la comunicacién social,
gue identifique publicos objetivos y aplique estrategias de responsabilidad social
gue apoyen una buena reputacion corporativa. En Latinoamérica, en cambio la
conceptualizacion de relaciones publicas esta enfocada a cuestiones como eventos
gue se organizan para socializar. A excepcion de Brasil que se ha destacado, pues
sus profesionales de relaciones publicas se han ganado el respeto de la academia,
los investigadores y el mercado profesional. Gracias también al trabajo de
profesionales como la expresidenta de la Asociacion Latinoamericana de
Investigacion de la Comunicacion(ALAIC) Margarita M. Krohling. Informacion que
debe ser atendida en la medida de realizar investigacion en el campo de las
relaciones publicas y como se aborda el tema de comunicacion estratégica desde

esta perspectiva. Ya que esta mas enfocada a las interrelaciones personales.

Entre las definiciones actuales de relaciones publicas, una muy apropiada bajo la
vision global es la de una gestion gerencial, que identifica, establece y mantiene
relaciones de beneficio mutuo entre una organizacién y su diferente publico

incluyendo el interno. Identificacion y mantenimiento que hacen referencia a la
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investigacioén, (auditoria, en otras investigaciones) pilar tanto al comienzo de un plan
de relaciones publicas o comunicacion estratégica, como durante y al final de este.
La siguiente etapa es establecer la planeacién, donde la estrategia cobra gran
importancia en el proceso de relaciones de beneficio mutuo con todos los publicos

de una empresa o institucion.

John E Marston en Salas (2011) en su libro pionero Relaciones publicas modernas,
establecio la férmula investigacidon, accion, comunicacion y evaluacion (IACE) o
ROPE (Research o investigacion, objetivos medibles, planeacion y evaluacién) se
puede aplicar como un proceso en comunicacion estratégica. Enfatizando la
importancia de escuchar a los publicos organizacionales, por medio de una primera
etapa de investigacion. Mientras que la evaluacién analiza la efectividad e impacto

de los programas.

Se reafirma, entonces que la planeacion estratégica, de comunicacion interna, con
enfoque en las relaciones publicas, entendidas como un proceso organizado que se
avoca a las interrelaciones sociales en la organizacion se enfoca en la escucha de
los publicos internos para tener conocimiento de sus percepciones, expectativas y
comportamientos de manera inicial, e ir planteando el rumbo a seguir, a partir del

diagnastico, auditoria o como sefiala el autor de la investigacion.
4.- Comunicacion Estratégica en Iberoamérica.

El llamado en Iberoamérica es a repensar la teoria estratégica desde otros
paradigmas, surgiendo como respuesta el libro Estrategias de comunicacion,
publicado por Rafael Pérez en el 2001. Con lo cual se plante6 que la estrategia fuera
abordada desde la comunicacién. Donde se propone pasar de una idea difusionista,
donde primero se gesta la estrategia y luego se comunica, a la integracion de la
comunicacién, en el proceso estratégico de acuerdo al entorno. De ser menos

racional a mas relacional.

Es decir, de generar la participacion de toda la comunidad institucional en el

establecimiento del plan estratégico, con intercambio de ideas, para llegar a

27



acuerdos en el ejercicio de acciones para alcanzar el fin de la escuela. A través de

ir construyendo conceptos, simbolos, cultura.
2.12 GESTION GERENCIAL.

Definicion actual bajo la visién global de relaciones publicas. Cuyo objetivo es
identificar, establecer y mantener relaciones de beneficio mutuo entre la

organizacion y su diferente publico incluyendo el interno.

Mendoza (2007), indica que la investigacion estratégica tiene como funcién decidir
donde se quiere estar en el futuro, y se pregunta sobre los objetivos del programa
de las relaciones publicas, mientras la evaluacion analiza la efectividad e impactos

de los programas.

James Gruning en Pérez (2008). Es quien con sus teorias de relaciones publicas ha
tenido mayor influencia en la comunicacidén estratégica y las organizaciones en
general. Propone una comunicacion bidireccional simétrica, donde hay diélogo,
estrategias de negociacion, una actitud de escucha y voluntad, en la cual la

organizacion cambia de acuerdo con sus pubicos.

Gruning, en sus Ultimas teorias plantea la del enfoque simbdlico interpretativo,
orientado a cambiar la percepcion de las organizaciones y a persuadir el

comportamiento de los publicos.

Un ejemplo: es el indice o lista de Gruning, para establecer un diagndstico, el cual
puede ser realizado usando una escala de Likert, por medio de entrevistas, grupos

foco o encuestas, a través de seis elementos:

e Control mutuo
e Confianza

e Satisfaccion

e Compromiso
e Intercambio

e Valores mutuos.
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Retomando la teoria de Gruning, quién se enfoca en cambios de la percepcion y
comportamientos de los colaboradores hacia la alineaciéon con los objetivos
institucionales, a partir de investigar o realizar una auditoria para conocer el punto
desde el cual se iniciara el trabajo estratégico y seguir todo el proceso de
planeacion. Se vislumbra la nueva funcion de la gestién gerencial, planteando el

equilibrio entre las metas organizacionales y las del personal de la organizacion.

Bajo este planteamiento, es que se direcciona el plan estratégico para la IEMS,
partiendo de la auditoria o diagnéstico de las percepciones y comportamientos de
los colaboradores con respecto a las politicas, filosofia e ideario de la escuela,

perfilando el instrumento que apoye a observar la relacion entre las variables.
2.13 CULTURA ORGANIZACIONAL.

La comunicacién estratégica representa un elemento clave para que cualquier
institucion o empresa logre sus objetivos y metas ya que se enfoca en las relaciones
del talento humano de la organizacién que representan su activo principal. La
aplicacion de un plan estratégico de comunicacion permitira, entonces que todos los
miembros de la institucion contribuyan a un mismo fin, se logren los objetivos
institucionales y se cree un vinculo entre los integrantes de la institucion y ésta.
(Estrella, 2016)

Por lo tanto, la propuesta estratégica consiste en dar voz a los colaboradores
quienes, forjaran sus percepciones, ideas, conductas hacia el ideario de la
institucion, respetando el objetivo final de la misma. En un marco de ética y

compromiso en el actuar de la organizacion y de cada uno de los implicados.

La cultura organizacional como un sistema de significado compartido entre sus
miembros y que distingue una organizacion de las otras, es la percepciéon que se
tiene de la organizacion en relacién a sus valores, costumbres, y hasta habitos que

se respiran y se viven en la empresa. (Roncal, 2018)

La cultura organizacional es entendida, (Roncal,2018). Cémo el “conjunto de
valores, creencias, suposiciones y simbolos que definen la forma en la cual la

empresa conduce su negocio”. No solo se considera la relevancia que tienen los
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empleados y los consumidores, sino también la forma en la que la empresa
interactia con ellos. La investigadora encontré que dentro de un grupo de varios
elementos intangibles (reputacién, habilidades gerenciales, relaciones laborales), la
cultura organizacional es uno de los elementos mas importantes que contribuyen a

mejorar el desempefio de la organizacion.

De acuerdo con el mismo autor, la cultura de la institucion puede ser analizada en
tres niveles. El primero de ellos es a nivel superficial compuesto por la estructura, la
tecnologia, las reglas de conducta, el codigo de vestir, las historias y los rituales. El
segundo nivel estd compuesto por los valores organizacionales vy, finalmente, un
nivel mas profundo: la forma en la que perciben estos valores los empleados, y

como los llevan a la practica.

Es de interés en este caso aportar cambios drasticos y necesarios, para permanecer
y crecer, en el contexto global. Al implementar un plan de comunicacién estratégico
gue implicara algunos afos, pero que se espera genere formas totalmente
diferentes de percepcion y actuacion de los valores, de los colaboradores de la

institucion educativa.

Roncal (2018), propuso tres sistemas interrelacionados que ayudan a definir la

cultura en la organizacion como:

e Sistema sociocultural: esta compuesto por las politicas, estrategias y
practicas que guian el funcionamiento de la organizacion.

e Sistema de valores organizacionales. Compuesto por valores, creencias,
mitos e ideologias de la organizacion. En este aspecto los investigadores han
encontrado gran influencia de la direccion y los lideres de la empresa,
guienes son los que establecen estos principios.

e Sistema de creencias individuales. Se refiere a las experiencias propias,
valores, metas, actitudes y comportamientos individuales que afectan la

cultura de la empresa.

La cultura en la organizacién es una variable polisémica, no se pueden abordar

todos los elementos en la investigacion, sin embargo, si se puede establecer la
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alineacion de elementos de estos tres sistemas propuestos por Roncal. Y en este

sentido trabajar en el aporte de la presente investigacion para los fines de la IEMS.

En la investigacion, se muestra interés en saber cOmo la comunicacién impacta en
los procesos y objetivos de la empresa. En la década de los noventa se empieza a
investigar en el &mbito educativo, con el fin de mejorar procesos académicos y
administrativos para alcanzar el objetivo de educacion de calidad. Se evidencian
resultados como: la corresponsabilidad entre la mejora de comunicacion y la
cohesion y fortalecimiento de los lazos afectivos entre los integrantes de la
institucion. Para incrementar la eficacia de la gestion escolar. Otra investigacion
refiere que la comunicacion en las organizaciones debe considerarse un elemento
central en la toma de decisiones; para ello, los comunicadores deben patrticipar en
forma activa en el disefio de la estrategia, mediante el aporte de informacion sobre
la interaccién entre la empresa y su entorno, el acompafiamiento en el desarrollo de
procesos clave y el aseguramiento de que los objetivos de la estrategia de

comunicacién planteada estén alineados con la global. (Otalvaro,2016).

Si bien, estas investigaciones se inician en el ambito industrial, en el de la educacion
resultan una propuesta atractiva, donde hay que ser flexibles en referencia a la
terminologia, y no considerar literalmente todo lo relacionado a la educacion como
un mercado, aunque si bien, la educacion tiene que ver con todo lo relacionado, no
es tal, pero si se puede a juicio propio, hacer una relacion con el fin de hacer estos
cambios tan necesarios, para seguir presentes, funcionales y actuales en la

globalidad.

Las nuevas tendencias propician que hoy en dia muchas organizaciones estén
cambiando el pensamiento y vean la comunicacion interna como la accion de:
“hacer participes a todos los miembros de la organizacion de lo que la organizacion
hace, instandoles a colaborar, a sugerir, a comentar, en una palabra: involucrar a
todos los miembros de la organizacion en la comunicacién. De esta manera, el
intercambio de informacién se vuelve bidireccional, de forma ascendente,

descendente, horizontal, facilitando la interaccion por medio del didlogo, es decir, la
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participaciéon de las 2 partes en la comunicacion, adoptando asi un verdadero

caracter comunicativo. (Peraza 2018).

Para alcanzar el fin de una comunicacion dialégica en las instituciones educativas
se requiere que los miembros de la organizaciébn generen las siguientes

condiciones:

v" Que los docentes y administrativos confien en los directivos, no solo a
nivel de relaciones laborales, sino que los consideren como
interlocutores validos para intercambiar la informacion necesaria para
llevar adelante las tareas que se tengan que realizar.

v" Que los integrantes de la comunidad educativa tengan capacidad para
tomar decisiones en su nivel de responsabilidad, con lo cual el
colaborador, se sentira util, se creara un sentimiento de respeto a su
capacidad y se lograra una satisfaccion en cuanto a sentirse participe de
los éxitos de la organizacion.

v" Que la comunidad educativa tenga la percepcién de que sus opiniones
seran escuchadas. Si el personal considera que sus comentarios o
sugerencias seran tenidas en cuenta por la direccién, se generara una

corriente de comunicacion ascendente y una mayor participacion

Considerando lo anterior, la comunicacion se hace parte vital de la institucion
educativa, mejorando los procesos y ayudando a tomar mejores decisiones. La
institucion educativa adquiere un estilo particular que la empieza a diferenciar de las
demas ya que esta adopta una conciencia comunicativa en todos los departamentos

de la institucion.

El director escolar tiene que trabajar en el compromiso y confianza que va a generar
con respecto al plan estratégico, y transmitir esto a su comunidad, para que se dé
reciprocidad en el proceso, que los implicados se muestren con la misma conducta
con miras a la alineacion con el ideario de la institucién. A través del didlogo que
permita cercania y desarrollo de ideas en las acciones para conseguir los fines
escolares. Es por tanto el director quién debe estar convencido de los beneficios

gue traeran trabajar de manera estratégica y la responsabilidad que se asume, pero

32



también de manera reciproca de los beneficios para cada uno de los integrantes de

la comunidad educativa que estén realmente involucrados y comprometidos.

De acuerdo con Capriotti (2009), los objetivos de la comunicacion se dan en los

siguientes niveles:

= nivel relacional. lo que se busca es establecer una relacion fluida entre la
comunidad educativa y las directivas, por medio de canales adecuados entre
todos los niveles de la organizacion.

= a nivel operativo, la intencion es facilitar la circulacion e intercambio de
informacion entre todos los niveles de la institucion educativa, generando asi
un funcionamiento mas agil y dindmico de las diferentes areas y una mejor
coordinacion entre ellas.

= a nivel motivacional. El objetivo es motivar y dinamizar la labor de los
miembros de la organizacion educativa, contribuyendo a crear un clima
laboral agradable, que redunde en una mejor calidad del trabajo y en la
mejora del proceso de gestion educativa.

= a nivel actitudinal, se intenta obtener la aceptacion y la integracién de la
comunidad educativa a la filosofia, a los valores y a los fines globales de la
organizacion. y también se busca crear y mantener una imagen favorable del

colegio por parte de los miembros de la organizacion educativa.

El conocimiento y consenso de estos objetivos estratégicos y sobre todo su
ejecucion contribuira a generar acuerdos y mejorar los canales de comunicacion al
interior de la IEMS, pero se reitera que esta implementacién requiere el compromiso

de directivos y demas miembros de la comunidad educativa.

La comunicacidén organizacional segun (Andrade, 2005) se divide en externa e
interna. La externa hace referencia al conjunto de mensajes que la organizacion
emite hacia sus diferentes publicos externos. Esta transmite la identidad e imagen
de la organizacién. Metas y fines que persigue y al mismo tiempo obtiene
informacion de las condiciones de su entorno. Que le permite identificar
oportunidades o dificultades para futuras actividades. Pero ello depende de que la

comunicacion interna se gestione de manera apropiada.

33



La comunicacion interna favorece la creacion de vinculos emocionales porque
involucra a todos los miembros, aumenta la confianza, integra, compromete, motiva,
estimula y contribuye a que todos estén alineados al ideario institucional (entendido
como los elementos que configuran la cultura de la IEMS, al mismo tiempo que

colabora en el crecimiento institucional. Fortaleciendo el sentimiento de pertenencia.

Alva S. (2019) sostiene que la Comunicacion Interna vincula el trabajo individual con
los objetivos enfocados a transmitir la mision y los valores de la organizacion. Por
tanto, la Cl forma parte estratégica de la vida de la institucion. Un intercambio de
comunicacion pertinente permitird que todos se mantengan informados de los

objetivos a alcanzar.
Con respecto a los canales estos pueden ser:

Formal: definida, estructurada y direccionada por la organizacion de acuerdo a sus
propositos, metas, estilo, objetivos y aporta la funcién de ser una herramienta
administrativa. Necesaria para dirigir, coordinar y estructurar actividades. Deriva de
la estructura de autoridad dentro de la organizacién. Se envian mensajes claros y
eficaces en relacion a las normas, reglas, procedimientos, instrucciones y
lineamiento mediante canales ordenados y establecidos, con lineas de transmision
directa que detallan claramente el mensaje. Mantener este tipo de comunicacion

permite que se mantenga el nivel de autoridad y responsabilidad a nivel jerarquico.

Informal: alude a la reciprocidad de informacion de modo no oficial, basada en las
relaciones informales que compartan los mismos intereses se usan canales menos
estructurados favoreciendo una interaccion mas dinamica, con mayor libertad y

fluidez. Permite solucionar algunos problemas presentes en la cotidianeidad.

La comunicacion organizacional refleja la identidad. Se constituye en un sistema de
vias de informacién y comunicaciéon a través del cual fluyen los mensajes y se
establecen interacciones entre los miembros de manera agil y dinamica. No solo
debe ser clara en la sistematizacion del mensaje y precisa, sino que debe tener un

propdsito que atienda los mdltiples factores que intervienen en el proceso. Si se
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logra que el mensaje emitido no solo se reciba, sino que se comprenda, se produce

una comunicacion efectiva.

De acuerdo a los resultados obtenidos (Roncal,2018) concluyd que existe relacion
entre la comunicacion efectiva y trabajo en equipo, al identificar que la transmision
de informacién es necesaria para el correcto desempefo de los miembros. Hoy en
dia existen nuevos canales y plataformas de transmisién de informacién que se
pueden utilizar internamente por la institucion y que generan instantaneidad e

interaccion.

2.14 BARRERAS DE LA COMUNICACION.

Robbins (2018) plantea en su libro la pregunta: ¢ Cuanto dinero podria perder una
compafia debido a errores, ineficiencias y malentendidos relacionados al
desempefio laboral? Cuando la comunicacion no esta siendo tan efectiva como
deberia de ser. Se enfrentan barreras que distorsionan el proceso de comunicacion,

entre estas se encuentran:

e COGNITIVAS. Debidas a la sobrecarga de informacion,
sobreabundancia de datos. Los empleados al recibir mas informacion de
la que pueden procesar tienden a ignorarla, pasarla por alto, olvidarla o
elegirla selectivamente y con ello que la informacion no se transmita de
manera precisa.

Filtrado. Manipulacion deliberada de la informacion con el fin de que el
receptor la perciba de manera mas favorable, resumida. La cantidad del
filtrado suele ser una funcion de la cultura organizacional y del nUmero de
niveles verticales que hay en la organizacion. A mayor numero de niveles
mayor filtracion. Sin embargo, cuando las organizaciones van adoptando
esquemas laborales mas enfocados a la colaboracién y cooperacion, el
problema del filtrado de la informacion se reduce.

La cultura organizacional fomenta el filtrado segun el tipo de conducta que

premia. Entre mas recompense la organizacion el estilo y la apariencia,
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mas motivados se sentiran los gerentes a filtrar las comunicaciones a su
favor. Por tanto, cualquier barrera por sobrecarga de informacion o
filtrado, puede provocar barreras que den como resultado la pérdida de
informacion y una comunicacion ineficaz.

EMOCIONES. La forma en que un receptor interpreta un mensaje se ve
influenciada por como se siente en el momento en que la recibe.

Cuando las personas se sienten amenazadas, tienden a reaccionar de
manera que entorpecen una comunicacion efectiva y reducen su
capacidad para lograr una comprensién mutua. Los individuos se ponen
a la defensiva y atacan verbalmente a los demas, hacen comentarios
sarcasticos, se vuelven excesivamente criticos o cuestionan los motivos
de las otras personas.

SOCIOCULTURALES. Las palabras tienen distintos significados para
personas diferentes. La edad, la educacion y el origen cultural son tres de
las variables mas evidentes que influyen en el lenguaje utilizado por las
personas, asi como en la forma en que definen las palabras. En una
organizacion los empleados tienen diferentes origenes y patrones de
lenguaje. Incluso entre aquellos que trabajan para la misma organizacion,
pero en distintos departamentos, a menudo es posible encontrar una
jerga (terminologia especializada. o lenguaje técnico especifico).
CULTURA NACIONAL. La comunicacién esta sujeta a diferencias
derivadas de las distintas culturas nacionales y de los diversos idiomas.
Paises que valoran el individualismo, por ejemplo, Estados Unidos, o
paises que destacan el colectivismo (como Japo6n). En un pais como
Estados Unidos, la comunicacion es méas formal y detallada. Los gerentes
dependen mucho de los informes, memorandums y otros tipos formales
de comunicacién. En contraste en las naciones colectivistas como Japon,
existe mas contacto interpersonal y se favorece la comunicacion cara a
cara. Los gerentes japoneses acostumbran a consultar ampliamente un
tema con sus subordinados, para después preparar un documento formal

en el que describen el acuerdo al que se llegé. (Robbins, 2018).
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Es importante, trabajar en el enfoque y proceso de minimizar las barreras de la
comunicacion que surjan entre los colaboradores en la IEMS, si bien la imagen y
reputacion de la organizacion seran participes del valor a la misma, estas deben ser
resultado de un proceso natural, original de las habilidades de comunicacién del
talento humano con el que cuenta la escuela, que conlleven a la congruencia y
generacion de confianza. Una vez entendidos los objetivos institucionales y los de
comunicacion, trabajados en forma sistémica, los resultados se veran reflejados de
manera objetiva. Contar con las habilidades de comunicar efectivamente, con
respecto al qué, como, cuando, a quién, de manera estratégica, considerando
aspectos cognitivos, emocionales, culturales y sociales enfocados al ideario

institucional, constituyen elementos del proceso a trabajar.

Sin embargo, no se puede dejar de lado, plantear la importancia de ir trabajando en
softwares, y procesos de automatizacién que contribuyan a dichos procesos, para

dar respuestas mas oportunas. Y resultados mas eficientes.

Otra perspectiva que aporta al tema es la de la administracion sistémica, abordada
por Nieto en el afio 2013; define que los profesionales de Gestion humana deben
trabajar principalmente en dos retos basicos para mejorar la efectividad del proceso.
Estos dos retos son: mejorar los procesos internos del area y repensar la creacion

de valor de los productos o servicios de gestibn humana.

Con el propésito de enfocarse en cumplir las necesidades estratégicas, el
profesional de gestiébn humana debe entender, principalmente su responsabilidad
de lograr la estrategia organizacional y determinar el impacto de los procesos que

implementara al interior de su area.

El reto es, cambiar la concepcién del sistema tradicional de medicién estratégica
para las empresas ya que era el sistema contable, habia un énfasis importante en
el corto plazo y poca disposicién para invertir en el largo plazo y, por ende, en la
creacion de valor de la empresa en el largo plazo (activos intangibles e intelectuales)
gue generan un crecimiento futuro como, por ejemplo, mejora de procesos,

desarrollo de los recursos humanos, tecnologias de la informacion, bases de datos
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y sistemas, la estrategia tomada por una empresa empieza a adquirir mayor valor y

se convierte en su sostenibilidad o su terminacion.

El enfoque ahora, es crear valor cualitativo, a través del desarrollo del potencial del
talento humano, y sus aportaciones a la escuela, con el conocimiento de que
implicar4 tiempo, pero también, los resultados positivos, se veran de manera
objetiva y cuantificada en algunos afios, creando valor a la institucién vy

permanencia.

La propuesta es capacitar al director de la IEMS. En estas areas, con el fin de que
a su vez de manera sistémica y utilizando los activos con los que cuenta la
instituciéon, como son equipos de cédmputo, profesores del area de programacion, se
generen procesos de automatizacion para todos los colaboradores fomentando la
asimilacion de la cultura de la escuela a través de la comunicacion estratégica de
forma sistémica, con miras a obtener resultados que creen el valor que pueda

cuantificarse.
2.15 EVALUACION DE COMUNICACION ESTRATEGICA.

Un estudio que aporta al tema de comunicacion estratégica en la fase de evaluacion
y su incidencia para obtener un espacio en la practica profesional es el que realiza
Otalvaro (2016). Quién plantea un curso de acciones de mejora con respecto a la
implementacion de indicadores de evaluacion de la comunicacién organizacional en

una universidad. Aportes valiosos para seguir avanzando en el estudio del tema.

la importancia que tienen para comunicadores, y jefes o directivos en la institucion
educativa, temas como: aspectos de posicionamiento, relacionamiento con los
grupos de interés, la alineacién con las estrategias organizacionales, la generacién
de confianza y la segmentacién de los publicos. Son preocupaciones, que se espera
se trabajen al incluirlas o alinearlas en los planes institucionales y al llevarlas a la

practica de acuerdo con las diferentes estrategias.

Sin embargo, las responsabilidades que pueden considerarse mas estratégicas,
como la asesoria, el acompafiamiento comunicacional o el apoyo en la consecucion

de objetivos, no aparecen entre las principales funciones que asume el profesional
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en la institucion educativa, y para el profesional su mayor aporte podria darse en

este sentido.

Ademas, frente al tema estratégico, algunos profesionales y directivos manifiestan
gue, si bien a partir de lo planteado y lo esperado la comunicacion si es estratégica,
se deben destinar los recursos suficientes para poder llevar lo expresado a la
practica Otalvaro (2016).

Con respecto a la organizacion del trabajo, es positivo que los comunicadores
tengan cada vez mas clara la importancia de formalizar el area de comunicacion. el
hecho de concebirla como un proceso, con politicas, estructura, roles y
responsabilidades bien definidas, permitira al profesional sentar las bases para la
construccion de un proceso mas efectivo y mas estratégico. Un nimero importante
de comunicadores refieren que la proyeccion y la organizacion de su trabajo se
concreta en un plan de comunicaciones que esta alineado con el plan de accién y
el plan de desarrollo de la institucion y que es conocido por jefes y directivos. La
oportunidad de mejora alli es que son muy pocos los directivos y los comunicadores
gue les hacen seguimiento a dichos planes. Visto asi, se corren muchos riesgos:
malas decisiones, inversiones canalizadas en direcciones inapropiadas vy

reprocesos, circunstancias que se traducen en una gestion no muy efectiva.

En el trabajo de campo se reflejé una situacion que ya se identificaba, en el ambito
de la comunicacién organizacional hace falta mas literatura, mas formacion, mas
conocimiento y mas préactica en el campo de la medicion y la evaluacion de la
misma. Poco se miden la satisfaccidon de los colaboradores e incluso directivos y el
impacto de las acciones gque se realizan. La forma de saber si el trabajo que se hace
es el esperado por los publicos, si se alcanzan o no los resultados proyectados,
sigue siendo muy informal, muy cualitativa. El trabajo se mide por lo general por
retroalimentaciones, comentarios y observaciones propias o de terceros, pero son
pocos los indicadores o las herramientas de medicion que se utilizan de manera

formal y periodica para medir los resultados.

Al momento de disefiar los indicadores de gestion es importante tener un

conocimiento previo del contexto en el que seran aplicados. En la planificacion
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estratégica, herramientas como el analisis de tipo FODA, (Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades, Amenazas). Permite tener un conocimiento mas
amplio sobre el direccionamiento estratégico (mision, vision, principios y valores, los
objetivos y las metas), las capacidades, la dinamica, la cultura, los planes
institucionales que determinan el norte de la organizacion. El conocimiento de lo
anterior, asociado con un diagnoéstico de comunicaciéon adecuado, le brinda al
comunicador las herramientas necesarias para proyectar mejor su trabajo y

empezar a perfilarse en un rol mas estratégico en la institucion.

Antes de definir los indicadores por utilizar, es preciso, tener definidos elementos
como: la estructura, las politicas, los procesos, los roles y las responsabilidades del
area de comunicacion. Con el proceso claro, es mas facil definir el alcance,
establecer los objetivos y las metas, implementar indicadores de gestion y, por

supuesto, medir, evaluar y valorar aquellas actividades que se consideran claves.

En materia de comunicaciones es muy comun encontrar mediciones orientadas a
objetivos tangibles (cuantitativos). Cuando se trata de intangibles (cualitativos)
COMOo percepciones, reacciones, conductas o comportamientos, los profesionales
tienden a pensar que es imposible medir. No obstante, ambos analisis son

necesarios en la medida en que las estrategias, estén vinculadas.

Muchos de los planes que se elaboran de acuerdo con los postulados estratégicos
se quedan en buenas intenciones por la falta de seguimiento de los mismos. Con
los indicadores no es distinto y no se trata de tener muchos o de medir por medir,
es vital que el profesional identifique las variables criticas de su proceso y decida,
con base en ello, cuales indicadores son los que de mejor modo reflejen el impacto
y el logro de cada objetivo. Para efectos del seguimiento es recomendable
establecer la periodicidad de la medicién y los mecanismos de retroalimentacion.
De igual manera, lo indicado es definir el responsable del indicador para pactar en

las metas y los objetivos de manera conjunta. (Roncal,2018).

La planificacion estratégica no debe verse como un conjunto de conceptos, métodos
y técnicas que pueden ser ensefiadas y aprendidas al nivel de habilidad. Es mas,

una combinacion de fundamentos filoséficos y del comportamiento, localizados al
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nivel de conocimiento y de las actitudes, tanto personales como profesionales y que
tiene profundas y significativas implicaciones para la cultura de las organizaciones

y las posturas futuras. (Roncal, 2018).

La planeacion estratégica educativa es el proceso que evalla las oportunidades y
amenazas del afuera, asi como las fortalezas y las debilidades del adentro,
articulando una vision, mision, metas y objetivos institucionales acordes con las
expectativas educativas de la comunidad, para desarrollar estrategias y tacticas
gue, en el marco de un plan se orienten a satisfacer las necesidades de los

individuos y de las organizaciones. (Mane,2004)

Es dificil hacer el seguimiento y evaluacién de los resultados de la ejecucion del
plan que se propone ya que no hay la bastante evidencia de objetividad del
seguimiento de los intangibles y sus aportes, sin embargo, la poca referencia que
se tiene la aportan investigadores como: Roncal (2018) y Manu (2014) quiénes
investigan y colaboran con sus resultados a tener una aproximacion en dichas fases

del proceso de planeacion.
2.16 DIRCOM

Hay que reconocer que en toda organizacion existe comunicacion. Aunque no exista
un profesional de la rama. sin embargo, el entorno ha cambiado, en la actualidad
son las organizaciones las que deben adaptarse al medio y tomar como un factor
relevante la comunicacién interna y a como se sienten sus colaboradores, pues el
aumento de la productividad, la expansion de mercados y demas factores
comerciales se pueden ver afectados por el estado interno de la organizacién y su

capital humano.

en Europa se empieza a hablar de la figura del dircom a mediados de los 90, con
un concepto erréneo por la falta de conocimiento de sus funciones, luego se hablo
de una inflexion, cuando la figura del técnico pasoé a la de coordinador de mensajes

y finalmente a la del estratega, como se concibe ahora.

Costa (2010), aclara: “Dircom es un estratega, generalista y polivalente”. Como

estratega es mas que un relacionista con su publico, es el gestor de la marca y la
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imagen, responsable de las acciones significativas de la empresa. Generalista, con
vision global se enfoca en la totalidad de las actividades empresariales,
desarrollando el pensamiento en cadena; con distintas capacidades, funciones y
responsabilidades para afrontar diferentes escenarios. Se caracteriza por ser
integrador y constructivo y su espiritu de equipo le acompafia siempre, y en ese

aspecto positivo se funda su liderazgo. Costa (2010)

Segun la posicién del dircom en el organigrama, en relacion con el area institucional,
corresponde al nivel superior de la empresa, lo cual significa que su funcién abarca
mas del 80% de su tiempo 'y, por ende, se centraliza aqui la definicién de las politicas
y estrategias de comunicacion integrales, es decir, las relaciones, la reputacion,
incluyendo no solo la responsabilidad social empresarial — RSE - si no también ética
y el desarrollo corporativo hacia el incremento de la productividad junto con la

potencializacion del talento humano.

Se ha planteado con anterioridad la necesidad de esta postura, de que el DIRCOM
obtenga un lugar en las organizaciones y especificamente en las instituciones
educativas, este lider que dirija y controle los procesos de comunicacién que tan
importantes son para el desarrollo, crecimiento y permanencia de la IEMS. En el
contexto actual, sin embargo, en honor a la verdad, el director de la escuela debera
adquirir estas funciones y competencias pues el presupuesto financiero no es el
adecuado y es muy probable que no se consigan los recursos econdémicos
necesarios, sin antes demostrar con resultados la necesidad del lugar del DIRCOM
en el organigrama, por tanto, habra que ser estratégicos para el desarrollo del
liderazgo en comunicacion y muy sistematico para obtener los resultados que se

esperan. Costa (2010)

El Dircom interno, cubre las necesidades de comunicacién que presentan los
colaboradores o grupos que conforman la organizacion: informar, motivar y

comprometer a los implicados en la estructura organizacional.
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El DIRCOM, debe favorecer la comunicacién con orientacion estratégica de la Cl en
el vector descendente. La finalidad es crear y mantener una cultura organizacional,
minimizar el comentario radio-pasillo. Buscar que los trabajadores conozcan los
objetivos de la empresa, obtener su confianza y brindarles rapidez con respecto a
los medios utilizados para el envio de informacion. En el vector ascendente. Esta
modalidad propicia la comunicacion social, que los empleados se sientan participes
en la toma de decisiones, aprovechar al maximo las ideas que estos pudieran tener,
lograr la aprobacion de los miembros de la firma, en el vector horizontal. Se busca
la participacibn de toda la empresa favoreciendo la comunicacion entre
colaboradores de distintas areas, aumentando la union y agilizando procesos. En el
vector transversal “Su objetivo primordial es configurar un lenguaje comun y
actividades coherentes con los principios y valores de la organizacion en todas las
personas y grupos... “(Villafafie en Costa, 2010)).

En este sentido se propone que en la institucion educativa se adecuen los flujos de
informacion como se sugiere anteriormente, con pauta a enfatizar la comunicacién
transversal, el trabajo en equipo con una comunicacion eficaz hacia los objetivos

planteados en la IEMS.
2.17 TIPOS DE LIDERAZGO

El liderazgo es la capacidad de ‘“influir en los demas para que persigan
voluntariamente objetivos definidos”. Desde esta perspectiva, el éxito depende
principalmente de la conducta, las habilidades y las acciones del individuo mas que
de alguna caracteristica innata del mismo. (Newton en Abarca,2012). Ademas,
identifica 3 grandes tipos de habilidades: Técnicas, humanas, conceptuales. Por
otra parte, el autor especifica una serie de corrientes de liderazgos que se

mencionaran a continuacion:

Liderazgo conductual Es un enfoque descriptivo de teorias clasicas de lideres
permisivos, participativos y autocraticos. Se realizan comparaciones entre lideres
positivos y negativos. Se destacan los estudios de la Universidad de Michigan y
Ohio sobre el liderazgo de consideracion y estructura. Y por otra parte el Grid

Gerencial propuesto por Blake y Mouton.
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Liderazgo de contingencias Con respecto a esta orientacion, podemos hacer
mencién que engloba a los tipos de direccidon mas analiticos. El lider se preocupa
por adaptarse al entorno y considera que las situaciones que lo rodean son variables
importantes a tener en cuenta. Destacan el Modelo De Contingencias de Fiedler y

el de Toma de Decisiones de Vroom. (Abarca, 2012)

Liderazgo situacional Su principal exponente es el modelo de Hersey y Blanchard,
en el que manifiestan que son los seguidores quienes van a determinar que estilo
de autoridad es el adecuado para ser desarrollado. Se tiene en cuenta la situacion,
la orientacion del lider ya sea hacia las tareas o las relaciones y el nivel de
preparacion de los seguidores. A su vez se mencionard otra modalidad de estilo de

conduccidén como es el:

Liderazgo coach. Su principal virtud es la capacidad para fusionar las virtudes del
liderazgo y el coach. Ya que el coach utilizara el estilo de mando que mas se adecue
segun la instancia en la que se encuentre. Esta condicion busca que el lider
proyecte las condiciones necesarias para el crecimiento personal y profesional de

su grupo de trabajo, incluido el propio. (Abarca, 2012).

En base al andlisis sobre los componentes que hacen a la Cl y a los estilos de
liderazgos descriptos en el marco teorico, se podra darle sustento académico a la
propuesta que se desea realizar, mencionando las fases que comprende un plan
comunicacional, sus principios y que aborda cada vector de direccionalidad. Con
respecto al liderazgo, se hace referencia a diferentes estilos en general.

El lider escolar, deber4 entonces considerar cuales son las caracteristicas y
competencias que se adecuen a los requerimientos de la institucion y de los
colaboradores, en vinculacién con los propésitos del plan a ejecutar. Sin perder de
vista que debera ser empatico, y propiciar la motivacion y satisfaccion del cliente
interno, asi como la flexibilidad de actuar con base en los valores y lineamientos

institucionales, para la obtencion de resultados adecuados.
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2.18 MOTIVACION Y SATISFACCION.

el nivel de motivacion y satisfaccion laboral de los colaboradores es un aspecto que
nunca se debe descuidar si se los quiere retener y obtener lo mejor de cada uno de
ellos. De la mano del redisefio, los programas de capacitacion y planes
motivacionales, ademas de las evaluaciones de desempefio, se suma una instancia
primordial a efectuar: la correcta retroalimentacién al trabajador en su ejecucion. De
esta manera, se puede aprovechar todo el potencial que brinda esta herramienta de

gestion.

3 - GESTION ESCOLAR

La comunicacion es la herramienta por la cual podemos transmitir a otras personas,
nuestros sentimientos, pensamientos, percepciones, necesidades. Nos brinda la
oportunidad de interactuar y relacionarnos con otros individuos permitiendo el
intercambio de comportamientos que generen conocimientos necesarios para
alcanzar los propésitos y objetivos que como grupo u organizacion se pretenden

alcanzar.

A principios de los noventas, las distintas experiencias de comunicacion
organizacional que se habian producido en el sector empresarial empiezan a
permear otros sectores como el educativo, que empieza a aplicar estas teorias
organizacionales en pro de mejorar sus procesos académicos y administrativos para

asi alcanzar objetivos como el de calidad y eficiencia de la educacion.

3.1 DEFINICION DE GESTION ESCOLAR

Giles (2020) trabaja en la relacion de gestion escolar y planeacion estratégica,
enfatizando que, como y para que comunicar con respecto a los objetivos finales de

la escuela.

La gestion educativa, es el medio por el cual se debe conseguir el fin en la

educacion, la gestion pedagodgica en conjunto con la administrativa y de procesos

45



constituyen el vinculo para dar resultados. La investigacion hace referencia a que
los procesos administrativos, aun hoy en dia se rigen por procesos burocraticos. Y
por sistemas de comunicacién poco eficientes, que obstaculizan las respuestas

necesarias para calificar como un servicio de eficiencia o calidad.

Giles (2020) Define gestion escolar como el Conjunto de acciones sisteméticas,
coordinadas e integradas realizadas de forma democratica por la comunidad
educativa, en los ambitos pedagdgico- curricular, administrativo, organizativo y
comunitario; que tienen como centro a los educandos y tiene como finalidad el logro

de la calidad de la educacion con equidad e inclusion para todos y todas.

La comunicacion interna de toda organizacion es uno de los principales motores, y
tiene valor siempre y cuando se escuchen las verdaderas necesidades de todos los
niveles. En la institucion educativa, se identifican situaciones problematicas en la
dimensién organizativa, lo cual es consecuencia de deficiencias en la comunicacion.
Obstaculizando el desarrollo de actividades en diferentes areas, y en relacion con
los docentes. (Giles, 2020).

Toda institucion lleva a cabo un estilo de gestién educativa, a nivel organizativo, de
elaboracion de proyectos, a nivel administrativo, en lo referente a recursos
financieros, humanos, etc., se lleva adelante considerando los objetivos del ideario,
(mision, vision, valores y filosofia de la institucion), para hacer realmente
aportaciones los colaboradores administrativos de la IEMS, como se ha venido
subrayando, deben asirse de otras practicas. Dejar a un lado esquemas
tradicionales de trabajo y aportar con nuevos comportamientos que demanda la

gestion administrativa.
3.2 ADMINISTRACION SISTEMICA. GESTION HUMANA Y PROCESOS.

Nieto (2013) argumenta que: Desde la perspectiva de la administracion sistémica.
Los modelos mentales diferenciadores se enmarcan bajo enfoques sistémicos que
integran una nueva forma de ver los procesos y que presentan perspectivas
integradoras para la solucién de problemas y la estructuracion de procesos de valor.

El investigador afirma que las organizaciones sistémicas, son democraticas, poseen
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una estructura organizacional multidimensional, utilizan un proceso de planeacion

interactiva, mantienen sistemas de apoyo de las decisiones.

La evolucion de la concepcion del hombre en el area laboral inicia con el paradigma
analitico (Taylor, con su analisis del trabajo, fue el precursor de dividir los procesos
en tareas, medirlas y estandarizarlas, influyé en la mecanizacién de tareas),
paradigma de causa y efecto, (reduccionismo), determinismo (laboratorios).
Mecanicismo el mundo es una maquina. Revolucién industrial (remplazar al hombre
con maquinas, con tareas repetitivas, el trabajo se deshumanizo). Finalmente, la
perspectiva de la administracion sistémica. Que coloca al hombre en el centro de la

organizacion.

Gharajedaghi (2005) muestra un analisis profundo sobre la evolucién de los
sistemas en el que explica como el proceso de pensamiento ha evolucionado de la
era mecanicista a la era de los sistemas. Plantea que la nueva légica de la creacion
de valor y de la innovacion esta centrada en el desarrollo de los procesos de negocio
de la organizacién que generan valor. Implica que ademas de desarrollar el nivel de
pensamiento en las categorias tradicionales de mejorar el hardware, el software, el
proceso de manufactura y servicios y la innovacién en productos, es igualmente
importante desarrollar un nuevo nivel de pensamiento que, Si bien es necesario
saber el como, también lo es el saber qué y porqué del disefio de los procesos
incluya elementos que permitan pensar los procesos del negocio de manera
diferente y sistémica. La innovacion en los procesos de negocio se convierte en
base fundamental para la generacion de valor, del cambio y de la cultura necesaria

para afrontar los retos actuales de los negocios.

Hamel y Bren (2009) mencionan la importancia de entender la innovacion en el
contexto actual, relacionandola en cuatro niveles que van desde la innovacion
operdtica, de productos y servicios, estratégica y finalmente administrativa,
enfatizan que, si bien todas son necesarias, cuando los problemas se hacen mas
complejos, la innovacion administrativa es Unica en cuanto a su capacidad para

crear ventajas dificiles de copiar.
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Es en este sentido que los administrativos de la IEMS, deberan contar con las
competencias y habilidades en comunicacion, fabricando la cultura que ayudara a
dar soluciones a problemas que se vayan presentando en este contexto tan

cambiante, de dar resultados que hayan sido analizados de manera preventiva.

La investigacién de Nieto (2013), pretende. Presentar una propuesta de cémo,
mediante procesos enmarcados en un pensamiento sistémico, se pueden repensar
y redisefar los procesos de gestion humana para que permitan aportar en si mismos

valores estratégicos a la organizacion.

La comunicacion como puente entre el talento humano y los requerimientos de la
gestiébn administrativa escolar puede brindar en este sentido toda clase de
respuestas trabajadas desde la union de los colaboradores en el cumplimiento de
la tarea. Llegando al acuerdo consciente de cual fue la decision y el porqué de ella.

Y como ir resolviendo. Con bases e informacion.

Ackoff (2004) resalta que “si cada parte del sistema, considerado por separado, se
hace operar a la mayor eficiencia posible, el sistema como un todo no operara con
la mayor efectividad posible”, finalmente, afirma que “el desempefio de un sistema
depende mas de la manera en que interactlian sus partes que de la manera en que

actuan independientemente cada una de ellas”.

La recomendacion entonces es crear estas redes de comunicaciéon, apoyadas en la

transversalidad donde todos los interesados se dirijan al mismo reto.

3.3AGENDA 20-30

AGENDA 20-30. La nueva agenda educativa para América Latina. Los objetivos
para el afio 2030.

“hacia una educacion inclusiva y equitativa de calidad y un aprendizaje a lo largo de
la vida para todos”. Declaracion de Incheon, 2015.

La agenda 2030, es un plan de accién en favor de las personas, el planeta y la
prosperidad. Tiene también por objeto favorecer la paz universal dentro de un

concepto mas amplio de libertad. Reconocer que la erradicacion de la pobreza
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extrema es el mayor desafio al que se enfrenta el mundo y constituye un requisito
indispensable para el desarrollo sostenible.

Inclusién, equidad, igualdad de género, y educacién de calidad. Compromiso con
la mejora de los resultados de aprendizaje, para lo cual es necesario fortalecer los
insumos, procesos y evaluacion de los resultados y los mecanismos para medir los
progresos. Velar por que los docentes y educadores estén empoderados, sean
debidamente contratados, reciban buena formacion, estén cualificados
profesionalmente, motivados y apoyados dentro de sistemas que dispongan de
recursos suficientes. Que sean eficientes y que estén dirigidos de manera eficaz. La
educaciéon de calidad fomenta la creatividad y el conocimiento, garantiza la
adquisicion de las competencias basicas de lectura, escritura y calculo, asi como de
aptitudes analiticas, de solucién de problemas y otras habilidades cognitivas,
interpersonales y sociales de alto nivel. Ademas, la educacion de calidad propicia el
desarrollo de las competencias, valores y actitudes que permiten a los ciudadanos
llevar vidas saludables y plenas, tomar decisiones con conocimiento de causa y
responder a los desafios locales y mundiales mediante la educacion para el
desarrollo sostenible (EDS) y la educacion para la ciudadania mundial (ECM).
compromiso de promover oportunidades de aprendizaje de calidad a lo largo de la
vida para todos. En todos los contextos y en todos los niveles educativos. Incluye
un mayor acceso en condiciones de igualdad a la ensefianza y formacién técnica y
profesional de calidad. A la educacion superior y a la investigacién. Prestando la
mayor atencién a la garantia de la calidad. es importante que se ofrezcan vias de
aprendizaje flexibles, asi como también el reconocimiento, la validacion y la
acreditacion de los conocimientos, habilidades y competencia adquiridos mediante
la educacion informal y no formal. es preciso aprovechar las tecnologias de la
informacion y la comunicacion (tic) para reforzar los sistemas educativos, la difusion
de conocimientos, el acceso a la informacion, el aprendizaje efectivo y de calidad, y
una prestacion mas eficaz de servicios.

Dar respuesta a las demandas no solo de la agenda 20-30, sino del contexto en
general, amerita estar capacitados en los programas de la tecnologia, para poder

responder de manera rapida y eficaz como se solicita, es mas facil y rapido
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comunicarse por estos canales, llegar a acuerdos, y ponerse de acuerdo en las
estrategias y soluciones para dar cumplimiento a los fines educativos. Sin perder de
vista el trabajo colaborativo a desempefiar, dando muestra con congruencia y
ejemplo para satisfacer la demanda de la comunidad con respecto a la labor
educativa. El IEMS, cuenta con profesores del area de programacion y la carrera
terminal es esta, por lo tanto, al implementar la tecnologia en el proceso de CI, se

constituye una fortaleza para toda la organizacién

3.4 COMUNICACION ESTRATEGICA Y GESTION ESCOLAR.

Papic (2018) realiza una investigacion vinculando la administracién estratégica de
la comunicacién y la gestién escolar. En el entorno actual. Realizando grandes

aportaciones al tema. Entre las que se consideran las siguientes:

Usar como herramienta la administracién estratégica de la comunicacion interna en
una institucién educativa alineada a los objetivos de la gestion escolar efectiva. En
el marco de la globalizacion, mundializacion, sociedad de la informacion y el
conocimiento por un lado y la relevancia de la funcibn comunicativa para el
mantenimiento y desarrollo de la organizacién social. Son objetivos para fortalecer

la calidad de la educacion.

En Chile Martinic (2007) sefiala que el Ministerio de Educacion ha planteado el gran
desafio de modificar los estilos de gestidn, puestos en practica en las
organizaciones escolares con el fin de mejorar la calidad de los procesos
educacionales. Acerca de la mejora de la calidad educativa se revela en Chile la
importancia de la participacion de actores que representen los diversos contextos
del quehacer de la sociedad nacional. Para favorecer su implicacion colaborativa se
aprecia como necesario mejorar la calidad de las interacciones y de la
comunicacién, pues esta mejora alude, determina y establece estrategias y
dispositivos en la escuela orientados a posibilitar la implementacion de objetivos y

niveles de participacion.
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Las demandas tecnolégicas, econdmicas, cientificas y culturales atafien también a
la educacion, sistemas, procesos y profesionales y en este sentido, es de su
competencia generar respuestas que posibiliten su adaptacion, transformacién y

prevision orientada a atender las necesidades y desafios que se suscitan.

Se coexiste en la aldea global y en el periodo de la informacion. Pérez (2013) se
configura una era caracterizada por un rapido cambio, acrecentamiento sin
antecedentes de la interdependencia y de la complejidad, que esta generando una
transformacion primordial en el modo que se utiliza para comunicar, razonar,

proceder, expresar la informacion y el conocimiento.

Aguaded (2010) alude que el surgimiento de los medios de comunicacién y de las
nuevas tecnologias de la informacién y de la comunicacion, han generado un
acicate en multiples areas y espacios sociales, sin que lo educativo pueda

mantenerse ajeno a esta novedosa realidad.

Andrade (2005) concibe a la comunicacién organizacional interna, como el conjunto
de acciones realizadas por la entidad organizativa para la generacion y
mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus integrantes, a través del
empleo de diversos medios de comunicacion destinados a conservarlos informados,
unidos y motivados con el fin de aportar con su labor al cumplimiento de los objetivos
organizacionales y, por ello, orientada en calidad de publico meta a los

colaboradores de la entidad organizativa.

La comunicacion contribuye a propiciar la motivacion y a conectar a todos los
miembros de la organizacion. Se le confiere el caracter de funcion de gestion,
porque conforma un instrumento estratégico, dirigido a establecer el cumplimiento
de objetivos institucionales compartidos. A instaurar las relaciones entre los
miembros junto con instalar la coordinacion de comportamientos al interior de la

organizacion escolar.

Gamez (2007) la comunicacion instaura uno de los factores fundamentales para el

funcionamiento de la organizacion social, pues conforma una herramienta y un
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componente clave en el campo de su mantenimiento y desarrollo junto con constituir

un elemento social enlazado con el sistema relacional de toda organizacion.

Se aprecia como necesario mejorar la calidad de las interacciones y de la
comunicacioén, y con ello determinar y establecer estrategias y dispositivos en la
escuela, orientados a posibilitar la implementacion de objetivos y niveles de
participacién. Trabajar por tanto en la gestion del talento humano a través de los
canales de comunicacion adecuados para realizar la tarea de la gestidon

administrativa escolar es el objetivo que se pretende alcanzar.

En la actualidad, afirma Capriotti (2009), los profesionales y los investigadores
ponen de manifiesto la trascendencia que tiene para la organizacién el conocer y
definir de forma precisa a sus publicos; pero las investigaciones no refieren como
los publicos asimilan los mensajes y el desarrollo de su configuracion,
conocimientos elementales para alcanzar una eficaz orientacion de la actividad de

la organizacion.

La gestion del talento humano, debera enfocarse a diagnosticar el evento a partir
de la forma de comunicarse en la IEMS y el comportamiento de los colaboradores,
con el fin de identificar patrones que serén la pauta para iniciar el trabajo hacia los
objetivos institucionales. Una vez identificada cual es la situacion, se pueden
generar softwares para facilitar y agilizar procesos, pues también este elemento
constituye parte de lo que se requiere en el entorno actual. La comunicacion en

espiral., considerando la tecnologia segun Papic (2018).

En palabras de Carrillo y Tato (2004), se concibe el flujo de comunicacién que en la
empresa no se visualiza de forma independiente, en sentido vertical, transversal u
horizontal, sino por el contrario de modo circular, mas bien espiral, donde se
suscitan trazos ascendentes, descendentes, horizontales y transversales, inclusive
indican que este nuevo bosquejo que la comunicacién empresarial alcanza de
manera secuencial a toda la organizacion como un amplio espacio fisico y virtual.
Por otra parte, en el postulado de la comunicacién integral siguiendo a Andrade
(2005) se identifican las modalidades de comunicacion interna y externa y también

las modalidades vertical, horizontal y diagonal.
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En el gobierno de la organizacion se pormenoriza siguiendo a (La Porte en
Papic,2018) la alternativa de reconocer lineas generales de actuacion; areas en
donde se definen las administraciones estratégicas de los cursos globales de
actuacion; politicas de funcionamiento; direcciones de actuacion cotidiana rutinas
estandarizadas y pautas de conducta. Es necesario encontrar estos patrones de
conducta, para perfilar la mejora en el desempefio hacia la obtencién de los

objetivos institucionales.

La comunicacién interna se visualiza parafraseando a Villafafie, en cuanto a su
vector descendente compuesta por objetivos tales como garantizar a todo el
personal conocer y comprender los principios y propésitos de la organizacion,
alcanzar la credibilidad y confianza, expandir la idea de participacion, incrementar
la rapidez de los canales de transmision de la informacién, robustecer los roles
jerarquicos y beneficiar y tornar operativa la comunicacién; y generalmente, se

emplean canales escritos en este tipo de comunicacion. (Papic, 2018)

Los componentes de la instituciéon educativa de acuerdo a (Murillo y Becerra,
2009)que operan como obstaculizadores del clima escolar, en la dimension de
elementos institucionales se reconocen los problemas de comunicacion, el poder,
el autoritarismo, la desorganizacion junto con la carencia de tiempo, ademas de
otros, en cambio, los enlazados con el rol se vinculan en mayor medida con la
irresponsabilidad, falta de colaboracién y de compromiso, los desacuerdos junto con
los incumplimientos, de igual modo estos autores indican que se detecta la
preponderancia de componentes particulares de la persona, en el area socio
afectiva la envidia, el egoismo, la apatia, la desconfianza, entre otros y, en el area
cognitivo-conductual emanan los enlazados con la intolerancia, el rumor, la mentira,

la deslealtad y el egoismo.

También mencionan que, de los elementos conductuales indicados por docentes y
directivos, sobresalen los problemas de comunicacion concernientes a malos
entendidos, carencia de dialogo incomunicacion, la insuficiente tolerancia que
contempla la escaza aceptacion o falta de compatibilidad entre colegas; los

rumores, las mentiras y el engafo. (Papic,2018)
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Investigar, por tanto, los patrones de conducta que se estan dando en la institucion
proporcionaran el conocimiento de cuéales son las dinamicas en la escuela, con
relacion al clima, cultura, relaciéon por area y entre areas, para que a partir de ello

se planee estratégicamente.

Roncal (2018) aborda por otro lado la comunicacion estratégica enfatizando la
cultura de la institucion educativa, y la relacion que debe establecerse entre la
gestion humana y la vision organizacional, a partir de las percepciones y conductas

de los implicados.

Uno de los obstaculos de la adecuada gestion humana en las empresas, es que
buscan hacer los procesos eficientes, pero no los articulan con el propésito final de

la organizacion, lo cual hace referencia a la alineacion total.
3.5- LA DIRECCION Y EL LIDERAZGO EN LA INSTITUCION EDUCATIVA.

Manes (2014). Sostiene que, los responsables de la institucion educativa deben
conocer nuevas técnicas que les permitan conducir, dirigir o gerenciar mejores
proyectos educativos y eficaces desde lo pedagdgico, eficientes desde lo
administrativo, efectivos desde lo comunitario. Y trascendentes desde lo cultural.
Acercar las funciones desde las tres gestiones, para mejorar las interrelaciones
entre los actores institucionales, los procesos de satisfaccion de los clientes
externos e internos, el crecimiento institucional y las habilidades para conducir

grupos humanos.

Con escasos recursos los directivos deben contener y orientar los comportamientos
de una comunidad educativa. la crisis genera cambios, que deben interpretarse
como una amenaza, Y desarrollar diferentes actitudes frente a las transformaciones.
si se teme a las nuevas ideas y nuevos paradigmas, 0 como una oportunidad,

podran repensar, refundar, reintentar o fracasar con orgullo.

Los lideres, “son los encargados de llevar adelante una buena gestién si lo que se
pretende alcanzar en contextos de cambios es una mejora en la calidad. Para
lograrla, debe contar, entre otras cosas, con una buena comunicacion

organizacional”.
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Mejorar los procesos a través de la capacitacion, los procesos de cambio se
generan a partir de un conjunto de factores criticos que los impulsan. Implica
abandonar viejos paradigmas, que no permiten actualizarse para alcanza la calidad
educativa que se espera para el nuevo siglo. Los nuevos paradigmas en educacion
significan verdaderos desafios para las escuelas. La decisiébn de cambio se debe
tomar ya. El director es el primero que debe estar convencido en estos cambios, y
contar con las aptitudes y actitudes, asi como valores acordes a dichas demandas.
Debe constituirse y construirse como el lider transformacional que se requiere hoy

en dia.
4. CALIDAD

Tafur (2021) cita a Kaoru Ishikawa “trabajamos para brindar productos y servicios
de buena calidad a un precio razonable, a la vez que creamos un mundo mejor para

la humanidad y una vida mas feliz para cada uno de nosotros”.

La funcién de calidad de una empresa esta integrada por el conjunto de
responsabilidades destinadas a asegurar que los productos se obtienen con los

niveles optimos de calidad.

No hay asunto mas importante en los negocios de hoy que la calidad, el futuro
depende de nuestra habilidad para ofrecer los bienes y servicios de mas alta calidad
tanto para consumo nacional como internacional es evidente, y asi lo ha establecido
el mercado, que determinar las expectativas de calidad es critico para construir y
administrar la funcion de produccién / operaciones. La calidad impacta a la
organizacion entera, desde el proveedor hasta el consumidor, y desde el disefio del

producto hasta el mantenimiento.

Coloma y Tafur (2021) sefalan: La sociedad estd demandando calidad, en Europa
se experimenta un proceso de auge imparable en la valoracién de la calidad, Esta
orientacion hacia la calidad se ve acelerada por tres mecanismos diferentes, aunque
estrechamente relacionados: el marketing, que ofrece una accién retroalimentada a

la sociedad que lo genera, el mercado y la progresiva apertura de los sistemas
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econdmicos y sociales, aspectos que, sin duda impactan en el mundo de la

educacion.

La transicion de la sociedad industrial a una sociedad de la informacion y
practicamente al mismo tiempo del conocimiento, constituye un hecho que afecta al
sistema de educacién y al de formacion (instrumentos de cualificacién), instancias
generadoras de capital humano y soportes de la capacidad de innovacion y de
produccion. Desde esta perspectiva, la mejora de la calidad del sistema educativo
constituye, en México, un problema que, a pesar de su importancia critica,
permanece aun sin resolver. En los paises de Latinoameérica, la calidad de la
educaciéon es un tema que se ha vuelto prioritario, presente en todos los planes de
educacioén, a partir de la década de los 90, (De la orden en Tafur,2021) sefala que
la calidad es la panacea explicativa de cualquier situacion, deficiencia o problema
educativo, lo que obliga a formular definiciones mas precisas. El concepto de calidad
puede ser abordado desde diferentes perspectivas, enfoques, modelos que han

sufrido una evolucion.
4.1 DEFINICION DE CALIDAD

Calidad es una expresion ambigua y de uso frecuente en los ambitos politico, social
y educativo de nuestro tiempo. Que ha ido evolucionando a partir de la década de
los 60, donde se relaciondé con la democracia de la ensefianza, y se asocio a
aspectos cuantitativos. Las instituciones educativas que tenian mas matricula tenian
mas calidad educativa. En un segundo momento la calidad de la educacién se
relaciond con eficiencia del proceso interno de la educacion, es decir, que se referia
a caracteristicas o elementos cualitativos del proceso o del resultado, como
racionalizacion cientifica y técnica, eficiencia de los contenidos, métodos, modelos
de evaluacion y también capacidad intelectual, emocional y actitudinal. En un tercer
momento se hizo referencia a la necesidad de precisar criterios que permitieran
ponderar la eficacia de la educacion, el desarrollo de los alumnos, los estilos del

comportamiento docente, entre otros indices claros de una educacion de calidad.

Calidad entonces, no es tanto la existencia de una serie de elementos técnicos o

cientificos, inequivocamente asociados con una educacion de calidad, cuanto, al
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sistema de valores, cultura, el modelo de convivencia social al que aspira una
comunidad (Tafur, 2021).

Calidad proviene del latin queilitis y segun la Real Academia Espafiola (1992)
calidad es “conjunto de propiedades inherentes a una cosa que permiten apreciarla

como igual, mejor o peor que las restantes de su especie”.

Gento en Tafur (2021) menciona que el diccionario define calidad como superioridad
0 excelencia. “La totalidad de los rasgos y caracteristicas de un producto o servicio
gue sustenta en su habilidad para satisfacer las necesidades establecidas o
implicitas (American Society for Quality Control) y la bastante similar planteada en
la norma internacional ISO 9000 que indica que calidad es” la totalidad de las
caracteristicas de una entidad (proceso, producto, organismo, sistema, o persona)

gue le confiere aptitud para saber las necesidades establecidas e implicitas”

Una caracteristica del llamado TQM, administracion de la calidad total, es la
prevencion, cdmo la manera de eliminar los problemas antes que estos aparezcan.
Se trata de crear un ambiente en la empresa que responda rapidamente a las
necesidades y requerimientos del cliente. Por eso es que todos los integrantes de
la organizacion deben conocer la manera de crear valor y cual es su rol en este
proceso. Esto incluye a todos con quien interactia la empresa dentro y fuera de la

organizacion, ampliando los limites de analisis.

TQM se focaliza en las necesidades del cliente y en la mejora continua de los
procesos. Cada proceso sea operacional, administrativo o interdepartamental, es
continuamente definido y mejorado (Bates,1993). Esto a veces propicia que las

salidas superen las expectativas que tienen los clientes de una organizacion.
4.2 LOGICAS DE ABORDAJE DEL TEMA CALIDAD

Coloma y Tafur (2021) mencionan los principales modelos de estimacion de calidad

de una institucion:

I.  control global de calidad. Inicia en 1947, esta orientado a la elaboracién de
productos manufacturados. Calidad basada en principios estratégicos.

Busqueda de satisfaccion al cliente. importancia a formacion continua de los
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recursos humanos. La calidad total es la meta. Busqueda de participacion del
personal.

II.  Premio Deming inici6 en 1981, énfasis en los procesos. no considera la
satisfaccion del cliente. Involucra todos los Componenetes de la
organizacion. Control estadistico de la calidad.

[ll.  Premio Baldrige, inici6 en 1987, considera a todos y cada uno de los
elementos. Aplica gestion de la calidad. Busca la satisfaccion del cliente.
Sefiala fases en su aplicacion. Valora la funcion del lider.

IV. 1SO 9004-2 Inicio en 1992. Asegura la satisfaccion de necesidades explicitas
e implicitas del cliente. Considera cinco aspectos: gestion, sistema, recursos
y personal y clientes. Sefala criterios de evaluacion.

V. Fundacién europea. Se inicia en 1994, puede servir para la autoevaluacion.
Considera entre los resultados, la satisfaccion del cliente, del personal y el
impacto social. Considera procesos de gestion, la politica y estrategia, la
gestion de personal, la gestion de recursos y el liderazgo. Propone algunas

pautas para la evaluacién de los resultados.

4.3 PROCESO HISTORICO DEL TERMINO DE CALIDAD.

Primera fase: relacionada con el producto. El interés estuvo centrado en prevenir
defectos y perfeccionar procesos que permitieran un buen producto, se media
segun parametros determinados previamente, bajo la supervisiéon del departamento
de control. Era evidente la confusion de calidad con cantidad. Cuyos representantes
son: Taylor, Deming, Juran, Crosby, Shewhart y Feigenbaum. En educacién la
calidad estaba determinada por el niamero de nifios matriculados, indices de

desercidn y repeticion, dejando de lado el tipo de servicio educativo.

Segunda fase: calidad relacionada con la participacion del personal de la
organizacion. Desarrollo en Japon, en los afios 50 y 70 referencia a los progresos
como la instrumentalizacion de la calidad sobre una base permanente, el
entrenamiento masivo de los trabajadores y la participacion de estos a través de

modelos organizacionales como los “circulos de calidad”, aspectos que tuvieron
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como resultado que Japon se convirtiera en la segunda potencia industrial del
mundo. En este caso es conveniente sefialar que el control de calidad dependia de

un ente especifico dentro de la organizacion o empresa.
Tercera fase. Calidad relacionada con la satisfacciéon del cliente o usuario.

Entre los afios 70 y 80 surge el interés creciente por que el cliente recibiera cada
vez un mejor servicio y la preocupacién por el mercado y el consumidor originaron
gue la calidad adquiera importancia en Estados Unidos de América. Asi la
satisfaccion del cliente paso a ocupar un lugar preponderante como criterio de
calidad. Se crearon diferentes asociaciones interesadas en la calidad. Aspectos que

se extendieron a Francia y Europa.

No se puede negar la necesidad de considera el mercado y la satisfaccion del
consumidor; no obstante, es necesario encontrar un equilibrio entre la satisfaccién
del consumidor o cliente y lo que se requiere formar desde la educacion, que va
mas alla de las ventajas econdmicas inmediatas y la libre competencia. Por ello es
importante analizar la finalidad de la educacion, que trata de formar al consumidor

como persona en una sociedad concreta.

Surgen en fechas recientes en Estados Unidos conceptos como reingenieria y
benchmarking que se han expandido por el mundo. El propoésito de los mismos es
replantearse el sistema organizativo, procesal y de producto, y analizar aquellas

instituciones de alto nivel de calidad que sirvan de referencia.

La reingenieria es un medio que posibilita la revision y el reajuste institucional, y que
basicamente se centra en procesos. Y el benchmarking puede ser un elemento
estimulante para permitir el desarrollo potencial de la propia institucion. No obstante,
es conveniente partir de una definicidn clara de la institucion en cuanto lo que es y
lo que busca obtener (mision y vision institucional) a fin de no perder la orientacion

y la propia identidad.

Seis Sigma es una estrategia para el aumento de la competitividad a través de la
mejora continua de la calidad, con énfasis en la aplicacion de herramienta

estadisticas para la eliminacion de defectos. Desarrollado por Motorola en los afios
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80, el Seis Sigma despert6 interés rapidamente en otras empresas, Ccuyo
benchmarking en términos de mejora continua de la calidad y de retorno financiero
paso a ser referente de esta empresa. La conquista del premio nacional de calidad
americano (Malcolm Baldrige National Quality A Ward) aliado a los resultados
alcanzados por la empresa, llevo al Seis Sigma rapidamente a ser una herramienta

estratégica para utilizar en un ambiente globalizado.

A nivel estratégico, el objetivo del Seis Sigma es alinear a la empresa con su
mercado y desarrollar mejoras reales (en capital) con fines de lucro. A nivel
operativo, el objetivo de Seis Sigma es cambiar los atributos del producto o servicio
dentro de las especificaciones que solicita el cliente tendiendo a reducir la variaciéon

del proceso.

Seis Sigma es una metodologia rigurosa que utiliza herramientas y métodos
estadisticos para definir los problemas y situaciones a mejorar, medir para obtener
la informacidn y los datos, analizar la informacion recolectada, incorporar y
emprender mejoras, medir para obtener la informaciéon y los datos, analizar la
informacion recolectada, incorporar y emprender mejoras al o a los procesos y
finalmente, controlar o redisefia los procesos o productos existentes, con la finalidad

de alcanzar etapas Optimas, lo que a su vez genera un ciclo de mejora continua.

La metodologia formal de aplicacion de Seis Sigma en general sigue este esquema
DMAIC; sin embargo; algunos autores prefieren incorporar otras etapas adicionales,
tales como reconocer la situacién o problema estandarizar los nuevos procesos en
toda la organizacion vy, finalmente, integrar los cambios o soluciones a toda la

organizacion.

Dentro del arsenal de herramientas utilizadas para soportar Seis Sigma, se
encuentran casi todas las conocidas en el mundo de la calidad tradicional y del

TQM, se pueden mencionar entre otras:

+ Procesos de Mejora Continua (CIP)
+ Disefio / Redisefio de procesos
+ Andlisis de Varianza (ANOVA)
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+ Cuadro de Mando Integral (BSC)
+ La voz del cliente (VOC)

+ Pensamiento Creativo

+ Disefo de Experimentos (DoE)

4+ Control Estadistico de Procesos.

Esta filosofia promueve la utilizacién de herramientas y métodos estadisticos de
manera sistematica y organizada, para el logro de mejoras dramaticas y medibles
por su impacto financiero. El ingrediente secreto que hace que funcione reside en
la infraestructura que se establece en la organizacion. Esta infraestructura es la que
motiva y produce una cultura Seis Sigma que, junto con un proceso de pensamiento

en toda la organizacién genera un estilo de gerencia basada en conocimientos.

El soporte y compromiso por parte de la direccion es vital y fundamental, para lo
cual se entrenan y definen los maestros, quienes son los duefios de los proyectos
criticos para la organizacion. Para desarrollar estos proyectos se escogen y
preparan expertos (conocidos como Master Black Belt, Green Belt o Black Belt)
quienes se convierten en agentes de cambio para impulsarlos en conjunto con los

equipos de trabajo seleccionados para la tarea.

Su aplicacion requiere el uso intensivo de herramientas y metodologias estadisticas
para eliminar la variabilidad de los procesos y producir los resultados esperados con
el minimo posible de defectos, bajos costos y maxima satisfaccion del cliente. Esto
contrasta con la forma tradicional de asegurar la calidad al inspeccionar y tratar de

corregir los defectos una vez producidos.

4.4MODELO GLOBAL DE CALIDAD

Gento en Gonzalez y Tafur. (2021) Propuesta de un modelo de calidad en las

instituciones educativas.

En los ultimos afios, cada vez se realizan mayores esfuerzos por disefiar modelos
de calidad que pueda ser aplicados a instituciones educativas. Uno de los

especialistas que ha elaborado una propuesta es Samuel Gento (1996), para quien
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la configuracion de un modelo de calidad requiere pasar por las etapas de: control
global de calidad, premio Deming, premio Baldrige, ISO 9004-2, Fundacion
Europea.

Establecer el concepto de calidad educativa y describir sus componentes. A partir
de una concepcion sistémica y holistica en la que los componentes contribuyen al
efecto global de un modo integrado, Gento considera necesario analizar la calidad
como efecto, para lo cual hace referencia a los indicadores como rasgos
configurativos que pondran de manifiesto el grado de calidad alcanzado y

ofreceran el perfil de calidad de la institucion.

Aun cuando no es facil una determinacion de niveles de calidad en instituciones
educativas, Gento elabora el concepto de institucion educativa de calidad como
“‘aquella en la que sus alumnos progresan educativamente al maximo de sus
posibilidades y en las mejores condiciones posibles” (Gento,1996) propone el uso
de variables dependientes que permitan determinar indicadores para establecer los
componentes que permitan medir el grado de idoneidad de lo que se evalla. Puede
ser la satisfaccion de los implicados, quienes serian fuente y base para recuperar la
informacion, variables que requieren cierta ponderacion que facilite la determinacion
de los grados de calidad.

Igualmente, Gento, propone el uso de variables independientes referidas a los
elementos que hacen posible y previsible la aparicién de determinados efectos.

Se sugieren los elementos denominados agentes en el modelo de calidad de la
fundacion europea de gestion de calidad: personas, recursos materiales, etc.

Es importante anotar que no es facil delimitar estrictamente los predictores y
establecer los efectos de cada uno. Por ese motivo es aconsejable atender de modo
integral a todos y cada uno de ellos. En tal sentido, lo mas apropiado es lograr un

modelo global de calidad.

Algunos modelos como los estudiados por (Stallings, Doye y Scheerens en Tafur,
2021) expresan la importancia del tiempo de ensefianza, de la organizacion de la

clase, de la instrucciéon de la evaluacion, de las expectativas del profesor como
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elementos clave en la calidad educativa. Llama la atencion la referencia a estudios
gue no encuentran relacion entre salario, ratio profesor — alumno, instalaciones, con

los resultados educativos.

En el presente documento se establece como propuesta, un plan estratégico con
base en el modelo global de calidad, enfocado a la comunicacion interna del IEMS,
donde se consideren de manera sistémica y holistica los procesos del area de

administracion.

Otros especialistas como Edmons, reafirma la importancia del liderazgo, el énfasis
en el logro de destrezas basicas, el clima social seguro y ordenado y las altas
expectativas. Un predictor importante es sefialado sobre la base de estudios de
Herriot, que encuentra el contexto como elemento influyente en la eficacia de las
instituciones.

En algunos casos es dificil constatar diferencias entre variables dependientes y o
indicadores, y las variables independientes o productoras, lo que refleja la
complejidad de una realidad multifactorial y ciclica.

En general se podria sefialar que es evidente el interés por analizar la calidad en
las instituciones educativas, por lo que es necesario superar los estudios basados
en aspectos parciales donde se aislan determinados aspectos a fin de indicar el tipo
de relacién causal, no expresando la dinamica interna y las redes e interacciones
gue se establecen entre los diferentes elementos de una institucion.

Esto pone en evidencia que todos los componentes afectan en los resultados y en
los procesos, no obstante, falta un estudio sistémico, global e integral, sustentado

en una concepcion holistica de calidad institucional.

Cada institucidon educativa es un sistema complejo con una dinamica propia, con
historia, marcos, normas implicitas y explicitas, formas de comunicacion
particulares. Por lo tanto, un estudio de calidad tendria que hacerse tratando de
particularizar cada institucion, en un proceso en el que se pudiera verificar niveles
de calidad. en relacidn con sus propios objetivos, aunque esta idea podria significar

gue la calidad es relativa. Es necesario ubicar a cada institucién en su contexto
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temporal y espacial a fin de conocer su respuesta a la sociedad a partir de sus

propios objetivos

Es importante encontrar aspectos que pueden ser controlables y manejables desde
la institucion. Y concebir la calidad de educacién desde una perspectiva que no la
reduzca a la eficiencia o a la demanda. y si desde un enfoque que se situé en el
sujeto. Esto implica considerar como criterio de calidad la “restructuracion del deseo

de saber” que ha sido suplantado por la necesidad de producir.

Sin embargo, en el caso especifico de la IEMS, en relacién a los colaboradores se
propone crear el concepto de calidad a partir de la participacion de todos los
interesados, de la comunidad educativa y hacia el cual se dirigiran los esfuerzos.

Considerando asi mismo el ideario institucional.

contextualizar y especificar que cada aspecto es interesante y valioso en la
propuesta, considerando todos los factores contribuyentes a la calidad educativa.
En el caso especifico que se trata, enfocado hacia la comunicacion interna en la
IEMS, aspectos relevantes son: la autonomia, la horizontalidad y la cultura
institucional. Con el fin de unir al grupo y crear compromiso institucional. Bajo la

guia del lider o director de la institucion.

Respecto del funcionamiento se aprecia una transferencia de datos desde la
administracion organizativa al &mbito de la educacion, con lo que se refuerza la
importancia de crear una cultura abierta, colaborativa, innovadora, capaz de
proyectarse a la sociedad y brindar un servicio amplio, evitando cerrase en si
misma.

De esta manera la propuesta es hacer mediciones objetivas a partir de datos duros,
gue contribuyan a la mejora continua de los procesos de servicios administrativos
en la IEMS, a través del trabajo en Cl de forma estratégica de tal manera que se
contribuya a la consecucion de un servicio de calidad y que este a su vez, impacte

en la consecucion de la educacion de calidad.
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Liderazgo. En el entorno de la calidad total en instituciones educativas. Liderazgo
gue concierne a los diferentes niveles jerarquicos, tanto en personal directivo, como
en docentes y alumnos. Es importante enfatizar la funcion del lider como persona
gue orienta y no en referencia necesariamente a una persona estrella, sino a varias
personas que pueden asumir diferentes responsabilidades segun las necesidades
institucionales. Ello sugiere de un programa especial que debe ser responsabilidad
institucional para formar cuadros de docentes con caracteristicas de lider. Es
importante apreciar el liderazgo colegiado como elemento de desarrollo y
funcionamiento institucional.

Sin embargo, en la presente propuesta en la IEMS, el enfoque consistird en
empoderar a los colaboradores en administracion para que se les deleguen
acciones y toma de decisiones en el cumplimiento de los acuerdos establecidos. Y
en la medida de la obtencién de resultados positivos hacer el programa extensivo a

profesores y alumnos.
4.5EDUCACION DE CALIDAD.

Calidad de la educacion segun (Gonzalez y Tafur, 2021), es un concepto relativo,
gue no admite una estructura y definicién Unica, sino que es, ante todo, un juicio de
valor que esta en funcion de los distintos criterios de los que se parte para dar

sentido a la educacion.

Edwards (1998) senala “calidad es un valor que requiere definirse en cada situacion
y no puede entenderse como un valor absoluto. Los significados que se le atribuyen
a la calidad de la educacion dependeran de la perspectiva social desde la cual se

hace, de los sujetos que la enuncian y desde el lugar en que se hace”.

Gento (1996), afirma que calidad “es el rasgo atribuible a entidades o colectivos
cuyos componentes estructurales y funcionales responden a los criterios de
idoneidad maxima que cabe esperar de las mismas, produciendo como
consecuencia aportaciones o resultados valorables en grado maximo, de acuerdo

con su propia naturaleza”
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En estas definiciones se puede apreciar, por un lado, la orientacién y la finalidad
institucional o sectorial, y, por otro lado, la relacion con su medio o contexto socio
cultural. Definir calidad de la educacion obliga a redefinir la naturaleza de la
educacién. La calidad de la educacién, por lo tanto, debe responder a la esencia
misma de la educacion. “si se trata de calidad de instituciones educativas, se referira
a la esencia misma de las instituciones educativas. Aspecto que debiera ser
profundizado y puesto en contexto, de lo contrario se podria caer en aspectos

netamente instrumentales y técnicos.” (Gonzalez y Tafur,2021)

Es importante sefalar el punto de equilibrio entre lo universal y lo particular. Para
ello es necesario, segun Tafur y Gonzalez (2021), contar con una concepciéon
integral y completa, potenciadora de todas las capacidades y dimensiones

educativas de la persona en un ambiente de libertad, respeto y dignidad.

De acuerdo con lo tratado, se propone desde el ambito de calidad el trabajo
sistémico para la produccion de un servicio de calidad, concepto que debera ser
trabajado en la comunidad educativa, encaminado hacia el resultado institucional,
con el proceso, seguimiento y medicion sugeridos con el fin de ir mejorando
paulatinamente en los procesos y resultados. A través del uso de herramientas y

metodologias propuestas por Six sigma, como parte de la logica de la calidad total.
4.6 EVALUACION,

El trabajo de Alvarez Novell (2011) investigador sobre temas de medicion y

evaluacién de la comunicacién organizacional refiere:

Si bien decir que la comunicacion contribuye a aumentar el valor de las
organizaciones resulta sin duda un enunciado muy atractivo, es insuficiente.
Quienes dirigen las organizaciones no operan con enunciados supuestos, mas
cuando estos estan referidos a una enorme masa de valores intangibles que
consumen buena parte del presupuesto. De ahi que la busqueda de metodologias
gue permitan medir el retorno sobre la inversion (ROI) se convierta en un desafio.
Es preciso medir para saber como agregar valor. Es necesario demostrar que la

gestion estratégica de comunicacion es inseparable de la gestidon organizacional.
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En este contexto, los aportes de la comunicacién no so6lo pueden, sino que
necesitan ser evaluados como otros procesos gestionados por la misma. conocer
los resultados, tanto positivos como negativos permite planear mejor, establecer
prioridades, tomar decisiones, e incluso, definir parAmetros de nuevas mediciones.
en la practica, medir facilita, por ejemplo: indagar el nivel de satisfaccion y laimagen
percibida por los publicos, adecuar la comunicacion para construir una mejor
relacion con ellos, conocer sus expectativas y necesidades y en esa medida,
posicionar los objetivos, ya no basta con segmentar los publicos, hay que trabajar
en esa relacion, que implica, también, romper el paradigma en el cual los procesos

de comunicacion solo se miden a si mismos como una etapa mas de gestion.

Lépez y Nevado (2008), evalian dos opciones para determinar el impacto
estratégico de las empresas: el cuadro de mando integral de Kaplan Y Norton y el
Modelo de Andlisis Integral que permite medir y gestionar los capitales intangibles
responsables fundamentales del crecimiento de las organizaciones y de los paises.
Este modelo, segun los autores, aporta ventajas sobre el cuadro de mando integral,
ya que explica como elaborar los indicadores con un sistema de alerta dinamico que
proyecta o simula actuaciones hacia el futuro, planteando su adecuacion y
controlando sus beneficios. Adicionalmente, proporciona una cuantificacion del
valor de los capitales intangibles y los correlaciona con la estrategia, indicando

cudles hay que reforzar y donde evitar que se sobredimensionen.

Como conclusion de la atencién a las necesidades estratégicas se debe afirmar que
es necesario contar con un modelo de evaluacion sistémica que incluya las

necesidades de la organizacién y el a porte de cada perspectiva a este fin.

4.7 SATISFACCION DEL CLIENTE.

El reto en la satisfaccion del cliente consiste en valorar el nivel de cumplimiento de
las expectativas de los clientes. Al respecto existen varias metodologias como la
norma de calidad I1SO, el modelo europeo de la excelencia, el modelo SERVQUAL-
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SERVPERF Y la metodologia WIGN (Walker Information Global Network) entre

otros.

El sistema ISO recalca la satisfaccion de los clientes en sus principios, que son:
organizacion enfocada al cliente, enfoque a procesos, enfoque del sistema hacia la
organizacion, liderazgo, participacion del personal, enfoque objetivo hacia la toma
de decisiones, mejora continua, relacion beneficio con el proveedor. Igualmente, el
Modelo Europeo de Excelencia (EFQM) relaciona dentro de sus criterios liderazgo,
planificacion y estrategia; personas, colaboradores y recursos; procesos, resultados
en los clientes, resultados en las personas, resultados en la sociedad, rendimiento

final de la organizacion.

El modelo SERVQUAL -SERVPERF mide los elementos intangibles como:
apariencia de las instalaciones fisicas, equipos empleados y materiales de
comunicacién, fiabilidad (habilidad de prestar el servicio prometido de forma
precisa), capacidad de respuesta (deseo de ayudar a los clientes y servirles de
forma rapida) seguridad (conocimiento del servicio prestado y cortesia de los
empleados, asi como su habilidad para transmitir confianza al cliente), empatia
(atencidén individualizada al cliente). Por su parte la metodologia WIGN evalla el
desempeiio organizacional por parte de los usuarios, los productos y los servicios,
valorando la lealtad, la satisfaccidn, la fidelidad y el cumplimiento de las expectativas

de los clientes.

Con respecto a estos aspectos particularmente en la IEMS, las evaluaciones a
través de encuestas han sido positivas por parte de los clientes externos, es decir
padres de familia, alumnos e incluso autoridades, por lo cual el enfoque estara
centrado en el plan estratégico de la comunicacion, sin descuidar todos los demas
factores. Especificamente en repensar la creacién de valor de gestion humana por
medio de algunas acciones que permitan que el impacto pueda medirse y pueda

generarse visiblemente bajo la medicién de resultados.

Todas las areas, asi como las actividades de una organizacion, se pueden medir si
se someten a indicadores de gestion para conocer su contribucion, su orientacion y

su valor agregado a la mision y objetivos (Reinoso Lastra & Uribe Macias, 2009).
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Otélvaro (2016) El indicador de gestidon hace referencia a las variables, cuantitativas
o cualitativas, que permiten observar la situacion y tendencias de cambio generadas
en el objeto o fendmeno observado respecto de los objetivos y metas previstas o

influencias esperadas. (Beltran Jaramillo, 2002)

Reinoso y Uribe (2009), los indicadores de gestion son una unidad de medida
gerencial que permite evaluar el desempefio de una organizacion frente sus metas,
objetivos y responsabilidades con los grupos de referencia... son ante todo
informacion que agrega valor como instrumento de accién y evaluacion, de procesos
y resultados tanto en la construccion de objetivos dentro de planes como en su
implementacion, ejecucién, evaluacion, los indicadores hacen parte de un sistema
de control de gestibn que contribuye a una gestion eficaz y eficiente de las
organizaciones, facilitando sus integrantes informacién permanente e integral sobre
su desempenio, lo que les permite autoevaluar su gestién y tomar decisiones para

mejorar los niveles de aprendizaje en la organizacién (Reinoso y Macias,2009).

“No se puede gestionar lo que no se mide”. Peter Drucker en Alvarez y Lesta, 2011).
Sobre la evaluacion de los intangibles, la gestion estratégica de la Comunicacion
interna se ha constituido en un pilar de competitividad en el contexto organizacional
de hoy, sin embargo, no hay grandes referentes de su evaluacion y de su impacto
en la aportacion a la empresa. Por ello los autores determinan cémo vincular los
objetivos especificos de GECI con los objetivos generales de la organizacion.
Revisaron las principales l6gicas de gerencia (Control Total de Calidad, seis sigmas,
Valor econdmico agregado, Benchmarking, presupuesto base cero y Cuadro de

mando integral) y sus tendencias de medicion.

Se puede medir el nivel de satisfaccion y la imagen de los publicos internos o
adecuar la comunicacion masiva y directa para contribuir a una mejor relacién entre
colaboradores, conocer sus prioridades, expectativas y necesidades y trabajar en
los objetivos a alcanzar. Las mediciones internas son de suma utilidad para
visualizar las inquietudes de los miembros de la organizacion y tener un panorama
preciso de las elecciones interpersonales y la efectividad de cada area de la

empresa.
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Depende de la existencia de una cultura de medicidn en la organizacion para ser
eficaz. y en especifico de la comunicacion, Irazu (2000) se refiere no solo al
conocimiento de las técnicas y los métodos de medicion existentes y a su aplicacion
sino, principalmente, al desarrollo de una actitud tendiente a que las decisiones
estén basadas en hechos y en datos antes que en la intuicién y la experiencia. la
medicion de la gestion de la comunicacion interna es justamente eso: la medicion

de la eficacia y eficiencia de esa gestion.

Siendo la eficiencia la capacidad de alcanzar los objetivos y la eficacia la relacion
entre el resultado alcanzado y los recursos empleados.

4.8 Estado del arte del Control Estadistico de Procesos.

Gonzalez, G. (2016) realiz6 un trabajo de investigacion que tuvo como objetivo
articular el estado del arte sobre la aplicacion de control estadistico de procesos en
empresas de servicios. Con el fin de identificar principalmente cual ha sido la
produccion documental con respecto al tema, la forma en la que ha sido tratado por
diferentes autores, y como lo han expuesto en sus respectivos documentos.

Las empresas, tanto de servicios como de manufactura, tienen como foco principal
un aspecto clave en comun: los clientes y su nivel de satisfaccion con respecto a
los servicios / productos ofrecidos. Para Evans (2008), si una empresa quiere crear
clientes satisfechos, primero debe identificar sus necesidades, disefiar los sistemas
de produccion y servicios para cumplirlas y medir los resultados como base de la
mejora. Sin embargo, no es muy usual encontrar informacién sobre la aplicacion del

CEP en empresas de servicios.

Desde el punto de vista organizacional se menciona que “... la calidad como una
necesidad de las empresas surge desde el siglo XIX con la revolucion industrial”.

Existen cinco fases de la evolucion de la calidad, las cuales son:

1.- inspeccion. Establece mecanismos y herramientas que pudieran detectar si los
productos o piezas que los conformaban se ajustaban 0 no a os estandares
establecidos. Se limitaba exclusivamente al conteo y separacion de piezas o
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productos defectuosos, la inspeccion proporcionoé las bases para llegar al siguiente

nivel, el control estadistico.

2.- control estadistico de la calidad: se basa en el disefio y aplicacion de
herramientas estadisticas para la determinacién de las caracteristicas de los
procesos y productos sin tener que inspeccionarlos todos. Se usan herramientas

tales como catas de control y el estudio de variables para el control de la calidad.

3.- Aseguramiento de la calidad: implica un conjunto de acciones planificadas que
garanticen el cumplimiento de unos requisitos establecidos por la organizacién con

base en las necesidades de los clientes.

4.- Gestion de la calidad. La gestidn de la calidad surge en la década de los ochentas
como un nuevo enfoque que considera la calidad como un aspecto mas estratégico,
hay un énfasis en la mejora continua de los procesos, asi como en las necesidades
y satisfaccion de los clientes, lograndose oportunidades competitivas para la

empresa las cuales se pueden traducir en ventaja sostenible y duradera.

5.- Gestibn avanzada de la calidad. Hace referencia al concepto de manufactura
avanzada desarrollada por Taichi Ohno y Shingeo Shingo quienes desarrollaron los
conceptos de procesos esbeltos, soportando estos con herramientas de calidad
como el AMEF, QFD, Poka Yoke, 5S y otros.

El implementar el CEP (Control Estadistico de Procesos), apoyara a la toma de
decisiones con respecto al seguimiento que se dé al plan estratégico de
comunicacién para ir implementando la mejora continua en el proceso de servicio
gue brinda la IEMS, mediante el andlisis de los datos que se vayan obteniendo en

la gestion de calidad.

Para Cuatrecasas (2009) el papel de la calidad ha evolucionado de manera
importante desde un mero control o inspeccion a convertirse en uno de los pilares

de la estrategia global de la empresa.

e Inspeccion. Verificacion de todos los productos de salida, es decir, después

de la fabricacion y antes de que fueran distribuidos hacia los clientes.
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e Control de producto: la aplicacion de los conceptos estadisticos para el
control y verificacion de los productos ya fabricados supuso un avance
considerable que permitio la reduccién de la inspeccion.

e Control de proceso: en esta etapa la calidad de los productos ya no se
controla unicamente al final del proceso, sino que este se vera sometido a un
control a lo largo de dicha cadena de produccién para evitar los defectos o el
incumplimiento de las especificaciones de los productos.

e Gestion de la calidad. La calidad se extiende a toda la empresa en su

crecimiento conceptual y en sus obijetivos.

El control estadistico de procesos (SPC) se puede definir como “una
metodologia para el seguimiento de un proceso para identificar las causas de la
variacion y sefalar la necesidad de emprender una accion correctiva en el
momento apropiado” esta definicion menciona las causas de variacion como
base para la toma de acciones correctivas, con el fin de entender que los

procesos tienen variacion, y que es necesario entender y analizar esta situacion.

Kumar (2009) por su parte lo define como una herramienta que resuelve

problemas y que puede aplicarse a cualquier proceso.

Juran (2008) “los procesos muestran variabilidad”, asi como Vargas Quinones
menciona que cualquier proceso, incluida la prestacion de servicios de salud,
educativos, produce variabilidad. De esta manera se logra complementar el
concepto de Control Estadistico de Procesos.

Fontalvo, menciona que la base del control estadistico es la comprension de la
variacion natural de los procesos, la cual puede ser por causas comunes (azar)

0 a causas especiales (situaciones particulares).

Gonzalez Gaya 2000, e Ishikawa, 2016, refieren que en un proceso pueden
aparecer dos causas de variacion, las comunes o0 no asignables y las especiales

0 asignables. Causas inevitables y causas evitables respectivamente.
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Greff y Ghoshal definen que las técnicas de SPC incluyen:

= Cartas de control

= Hojas de verificacion

= Diagrama de Pareto

= Diagrama de causa y efecto
= Diagrama de defectos

= Diagrama de Scatter

= Histogramas.

Para Evans, las 7 herramientas del control de calidad, pero en lugar de diagrama

de defectos y de Scatter, incluye el diagrama de flujo y el de dispersidn.

El Control Estadistico de Proceso (CEP) estad basado, principalmente, en los
gréficos de control, tal y como menciona Cuatrecasas. Los graficos de control,
menciona Ishikawa, fue un término usado por el Dr. W: A: Shewart en 1926. Y este
es un dibujo para determinar si el modelo de probabilidad es estable o cambia a lo

largo del tiempo.

Hoy por hoy, existen softwares de CEP como el minitab, herramienta informatica
precisa y de facil uso para aplicaciones estadisticas generales y muy especialmente
para control de calidad. Enfocada al andlisis de los datos complejos e identificacion
y resolucion de problemas relativos a procesos que requieren un analisis de control
0 mejora, y de la cual se hard uso en el presente estudio para avalar la relacion

entre las variables propuestas.
5 LA INSTITUCION DE EMS CONSIDERADA COMO PYME.

Si se parte de la base de que las PYME presentan caracteristicas diferenciales con
respecto a las grandes empresas y que son estas caracteristicas las que guian un
comportamiento y desempefio diferente, debe primero establecerse un analisis de
cuales son esos recursos superiores con que cuenta la PYME y que pueden genera

ventaja competitiva.

Sabemos que las limitaciones en cuanto a tamafio y recursos econdmicos hacen

gue estas empresas no puedan acceder a todos los recursos disponibles, y se
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centren en aquellos en donde puedan minimizar costos y riesgo. Es el caso de la
IEMS, Como dependencia gubernamental. Que cuenta con menos de 100

colaboradores.

En una investigacion acerca de los activos intangibles (Fong, 2003), se identicaron
activos intangibles relevantes en la PYME, que son parte de su cultura

organizacional, que es el tema que nos ocupa.

= Caracteristicas asociadas al propietario o fundador de la empresa

= Habilidades del propietario o fundador y de sus empleados

= Conocimiento especifico que tienen tanto el propietario como sus empleados.

= Actitudes de los empleados y sus relaciones laborales.

= Relaciones que establece la empresa con los clientes, proveedores y con sus
mismos empleados.

= El conocimiento del mercado, es decir, identificar cual es la tendencia del
mismo.

= Lareputacién con que cuente la empresay la de su producto o servicio.

Muchos de estos activos intangibles estdn asociados a componentes de la cultura
empresarial del duefio/propietario y a la cultura que él implanta en la empresa. Las
actitudes de los empleados, su disposicion al trabajo, el manejo de sus relaciones
con clientes y proveedores y, sobre todo, las habilidades del propietario forman

parte integral de la cultura organizacional.

Los recursos anteriormente nombrados son mas flexibles que los activos tangibles,
por lo que pueden ser modificados con mayor facilidad, por que las empresas
pueden modificarlos e introducir cambios a bajo costo en la busqueda de ventajas
en los mercados. Flexibilidad que hace que los duefios finquen la creacion de
ventaja competitiva en los cambios que puedan alcanzar en ellos y no en los activos
tangibles, que como se menciond, tienen un alto costo y riesgo. Escorcia y Pérez
(2014)
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6 EMPRESA DE SERVICIO, IEMS.

Parra Ferié, menciona que existen tres sectores productivos en los sistemas
econdémicos: sector primario, el cual agrupa las empresas que se dedican a
actividades agricolas, pecuarias, y extractivas; sector secundario, conformado por
aquellas empresas que se encuentran en la industria automovilistica, de equipos
electrénicos y de ropa, entre otros, y el sector terciario en el cual el producto no es

tangible, como bancos y escuelas.

El sector terciario o de servicios ha sido, durante las Ultimas décadas, el dominante

dentro de las actividades econdmicas, segun lo menciona Valoto Patuzzo.

En 1984 el sector servicio representaba en el promedio general, el 66% de la
economia de los Estados Unidos. En el 2003, segun las estadisticas del Banco
Mundial el porcentaje de contribucion sectorial al PIB del mismo pais es del 70% en
promedio. En Japon es del 67.7% en México 69,7%, Perd 64.7% para Colombia fue
del 64%.

se evidencia que no existe una definicion comun y estandar del servicio. la tarea de
definir y conceptuar los servicios no es sencilla pues bajo el término servicios se
abarca un conjunto heterogéneo de productos y actividades intangibles que resultan

dificiles de englobar en una definicion simple.

para Funch, es afadir valor al producto, ya que el servicio es intangible, pero
relaciona al productor y al consumidor. Kotler define servicio como la actividad o
beneficio que una parte entrega a otra, esencialmente intangibles, y sin propiedad
de la cosa. Evans. lo define como la actividad que no produce un bien fisico,
entendiéndolo como la parte sin producto entre la relacion comprador y vendedor.
para Lamata, el servicio es conceptualizado como: “actividad o proceso producido
por el hombre que soporta un valor de utilidad que puede y suele cambiarse por
otros bienes o servicios o por su valor en moneda. Julio Lobos, lo define como lo

gue se hace para satisfacer la expectativa de un cliente.
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intangibilidad. es la caracteristica mas importante de los servicios. consiste en que
estos no pueden verse, probarse, sentirse, oirse, ni olerse, antes de su adquisicion
por los compradores. caracteristica que dificulta una serie de acciones que pudieran
ser deseables de hacer. los servicios no se pueden inventariar ni patentar, ser
explicados o representados facilmente, o evaluar su calidad antes de la
presentacion. En los servicios los momentos de verdad impactan directamente en
la satisfaccion o no del cliente, los momentos de verdad pueden servir como base

para la aplicacion del CEP. graficos de control.

Kumar, presenta las siguientes ventajas y desventajas de usar un cuadro de control

(grafico de control).

ventajas:

muy efectiva en la prevencion de defectos

es una técnica probada en la mejora de la calidad y de la productividad
suministra informacion sobre la capacidad del proceso

es una buena herramienta de diagnostico

puede usarse con variables dependientes e independientes.
desventajas.

no es una herramienta simple; todos los usuarios deben estar bien entrenados y

deben participar en un programa de educacion continuada.
los datos correctos deben recopilase

los parametros de la herramienta (media, desviacion estandar, rango) deben

calcularse correctamente

El usuario debe tener un buen conocimiento de coémo analiza correctamente los

cuadros de control.

concluida la investigacion (Gonzélez Gaitan,2020) afirma que el andlisis

bibliométrico tiene un bajo aporte significativo de documentos para el tema
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investigado.” la recopilacion documental es mas compleja si se espera encontrar,
en un mismo texto, concepto, aplicacion del control estadistico de procesos en
empresas de servicio”. otro vacio que encuentra es la falta de unificacion en el
concepto control estadistico de procesos. aunque en la generalidad definen la
variabilidad como fuente principal del control estadistico de procesos, y el uso de
los gréaficos de control como principal herramienta, no es claro el papel que tienen
otras herramientas mencionadas como el diagrama de Ishikawa, diagrama de
Pareto, entre otros. no encontrd textos relacionados con la aplicacion del control
estadistico de procesos, los autores no mencionan el uso de este tipo de

herramientas. excepto de los graficos de control.

El investigador plantea que encontré publicaciones relevantes que apoyan su
investigacion, identific6 ventajas y desventajas/ riesgos de las principales
herramientas de control estadistico de procesos, los graficos de control como
herramienta de control estadistico de procesos mas usado en las organizaciones de
prestaciéon de servicios. El control estadistico de procesos (graficos de control)
permite identificar las causas de variacion del proceso, aplicando el grafico de
control respectivo y tomar las acciones correspondientes. Existe un grafico de
control para analizar el comportamiento del proceso independientemente el tipo de
variable (continua o discreta) elegida por la organizacién para ser analizada.
Identifico los vacios correspondientes a la generacion de documentos relacionados
con el control estadistico de procesos aplicado a organizaciones del sector
servicios, encontrando que existen vacios en la produccion documental y en la
uniformidad conceptual sobre la definicion del control estadistico de procesos. El
control Estadistico de Procesos es un concepto que se aplica desde hace un siglo,
aproximadamente, sin embargo, su uso ha estado relacionado con empresas del
sector manufactura. sin embargo, Gonzélez Gaitan. identifica empresas de
diferentes sectores de servicios que aplican el Control Estadistico de Procesos
(graficos de control) para conocer la variacion de sus procesos, causas de esta
variacion y establecer el plan de accion correspondiente para estabilizarlos mejorar

Su capacidad.
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Los aspectos clave en la implementacion del Control Estadistico de Procesos
(graficos de control) son: la competencia del personal que genera el grafico y/o

analiza el resultado y la confiabilidad de los datos que analizaran.

El investigador recomienda: formar al personal asignado para implementar el CEP.,
la organizacion puede definir su propia metodologia para implementar el CEP con
apoyo al andlisis y mejora de sus procesos. pueden incluir herramientas ofimaticas
(Excel, minitab) como apoyo para el CEP. las universidades y empresas pueden
apoyar a incentivar y fomentar la publicacién de documentos que contengan casos

de estudio sobre el tema, para fortalecer el acervo documental.

7 EJEMPLOS DE PLAN DE COMUNICACION ESTRATEGICA.
A) Ejemplo de plan de comunicacion. Direccion de Comunicacion (DIRCOM,2020)

DIRCOM. Organizacion de comunicacion. Propone un plan de comunicacion
interna. El cual consiste en 4 fases:

1) De investigacion.

2) De planificacion

3) De implementacién

4) De valoracion y medicion.

FASE 1. INVESTIGACION.

Se considera el punto de partida del plan. Se refiere a hacer un buen diagnéstico,

realiza una de esas auditorias de comunicacion interna:

e Auditoria del estado de la comunicacion dentro de la empresa
e Auditoria de la identidad corporativa
e Estudio de clima y reputacion

e Auditoria de canales y mensajes
Paso 2 Resumir los resultados de la fase de investigacion en un FODA.
FASE 2. DE PLANIFICACION.
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Objetivos, publicos, estrategias, acciones, canales, mensajes

¢, Qué queremos conseguir con el plan estratégico de comunicacion interna y como

vamos a lograrlo?
Paso 1Definir los objetivos de comunicacion interna

Paso 2 Definir el mapa de publicos. Listar los grupos de interés interno a los que

nos vamos a dirigir:

e Consejo de administraciéon
e Accionistas

e Directivos

e Empleados

e Proveedores

e Colaboradores

e Sindicatos
Paso 3 Disefiar la estrategia ¢ Como vamos a hacer realidad los objetivos?
FASE 3 DE IMPLANTACION
Calendario, presupuestos y recursos ejecucion
Ejecucion del plan de comunicacion interna
Paso 1 Definir el calendario

e Concretar cuando se iniciara cada accion y qué duracion tendra

e Definir cuando se lanzara cada contenido.
Paso 2 Concretar presupuesto y recursos.

e Concretar el presupuesto necesario
e Listar los recursos disponibles
e Listar los recursos necesarios

e Establecer los responsables de cada accion.

Paso 3 Ejecutar el plan
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Puesta en marcha del plan de comunicacion disefado.

Destacan la necesidad de mantener el compromiso de la alta direccion con la

comunicaciéon interna, interés que se ha materializado en un aumento de la

comunicacién entre direccion general y empleados, en un tono mas cercano y

emocional,

4.- EVALUACION.

El estudio llevado a cabo por Dircom (2020). Sefiala que los principales aspectos

evaluados para medir la efectividad de la comunicacion interna han sido:

el uso de la intranet,
la implicacion de los empleados
la comprensioén de los mensajes por parte de los empleados.
calidad del proceso de comunicacion interna
el cambio de actitud de los empleados
nivel de actividad en las redes sociales internas (mensajes, interaccion entre
otros).
el analisis del envio de newsletters (ratio de apertura, respuestas, etc.)
estadisticas de las redes sociales de la empresa (comentarios, me gusta,

etc.)

Otras técnicas que se han utilizado para medir el impacto de la comunicacion interna

son.

Analizar el uso de la intranet

El feedback de los eventos

las encuestas a los empleados

menor medida los costes

beneficios de las acciones y entrevistas

ver figura 1, que plantea el esquema del plan de CI.
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Figura 1. Plan de Comunicacion Interna

Investigacion o
Diagnostico — —
y
- -

Planificacion

\

Implem@_._.

v

Evaluacién

DIRCOM 2020
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B) Plan estratégico Coulter (2018)
Descripcion.

Estara destinado a optimizar los canales de comunicacion existentes con el fin de
arraigar en el personal los beneficios de la utilizacion de los mismos, direccionando
el flujo de informacién en el mismo sentido que las estrategias organizacionales,

para asi aprovechar al maximo los recursos disponibles.

Actividades clave:
v’ deteccién de las necesidades de comunicacion.
v confeccion del boceto con las politicas de ci. puesta en comln en
conjunto con la gerencia y la direcciéon de lo relevado.
v’ correccion de lineamientos planteados, para unificar criterios entre las
partes que intervengan.
elaboracion de las directrices a anunciar en el manual de ci
implementacion.

responsable de proceso

D N N NN

el responsable sera un consultor externo.
Recursos involucrados.
Humanos: Todo el personal: nivel operativo, mandos medios, gerencia y direccion.

Materiales: Sala de capacitacidén, proyector, computadora, articulos de libreria.

disefio e impresion de manual de comunicacion interna.
Econdmicos. Salario del consultor externo, horas productivas.
Evaluacion de resultado.

Llevar a cabo la puesta en marcha del programa en los plazos estipulados en el

diagrama de Gantt.

Analizar el nivel de adherencia de todo el personal a la nueva norma informada.
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Efectuar encuestas andénimas para medir el grado de comprension de los

lineamientos comunicados
Redisefio de puestos clave.

Diagramar completamente el puesto de gerente general buscando darle estructura
y l6gica a las acciones que debera llevar a cabo. A su vez redefinir las tareas y

funciones de los puestos de mandos medios. Responsable de area.
Actividades clave.

Realizar un relevamiento de las actividades que realiza actualmente el gerente

general y los puestos de jefaturas.

Disefiar la descripcion del puesto de gerente y redisefar los puestos restantes
Puesta en comun con gerencia y direccion de los documentos que se diagramaron
Correccion de lineamientos planteados, para unificar criterios entre las partes.
Comunicacion efectiva a los jefes de las modificaciones realizadas.

Capacitacion de liderazgo.

Descripcién. El objetivo de llevar a cabo esta formacion es la de administrar los
recursos humanos disponibles y delegar las tareas de acuerdo con lo

correspondiente con la posicion jerarquica ocupada.

Actividades clave.

Detectar las falencias en los estilos de liderazgos existentes.

Diagramar la didactica y el contenido del programa a brindar.

Llevar a cabo la puesta en marcha de la instruccién a los participantes
Efectuar una evaluacién para determina el grado de comprensién de este
Llevar a cabo un seguimiento sobre la aplicacion de lo aprendido.

Responsable
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Recursos
Evaluacion del resultado.

Llevar a cabo la puesta en marcha en los plazos estipulados en el diagrama de
Gantt.

Analizar el nivel de implicancia y aceptacion de todo el personal participante.
Evaluacion del desempefio.
Descripcion.

Su propésito es medir en temimos cualitativos y cuantitativos el rendimiento de los
trabajadores, con el objetivo de elaborar planes de accién correctivos ante desvios

incentivando la mejora premiando los desempefios sobresalientes.
Actividades clave:

Confeccionar la herramienta de relevamiento

Aplicar el instrumento de recoleccion de datos

Tabular la informacion recaudada

Elaborar informes con los resultados.

Correccion de lineamientos planteados, unificar criterios entre las partes.
Realizar feedback a los participantes.

Plan motivacional y satisfaccion laboral.

Descripcién. Se efectia con la finalidad de conservar un clima laboral en 6ptimas
condiciones, mantener la satisfaccion de los trabajadores y elevar al maximo la

motivacion del personal, obteniendo de su parte el mejor de los rendimientos.
Actividades clave:
Andlisis del clima y satisfaccion laboral

Confeccion de un esquema de incentivos en base a lo relevado.
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Puesta en comun con la gerencia y la direccion de los datos relevantes.

Correccién de lineamientos planteados, para unificar criterios ente las partes que

antevienen.

Elaboracién de un programa de estimulos econémicos y no econdmicos.
Implementacion del plan.

Responsable del proceso

Recursos involucrados.

Humanos: todo el personal

Materiales. Compra de Boucher o gifts card para ser otorgados como

reconocimiento por los objetivos alcanzados.

Econdmicos. Premios econdmicos o pagos de horas extra por reemplazo de algun

trabajador.
Evaluaciéon de resultado.

Llevar a cabo la puesta en marcha en los plazos estipulados en el diagrama de
Gantt.

Analizar el nivel de implicancia y aceptacién de todo el personal a los objetivos

propuestos

Realizar medicion de indices de productividad.
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Figura 2. Plan estratégico de Comunicacion Interna.

=

Fuente: Coulter 2018

\ N
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C) Plan de comunicacién interna y cultura de la institucion educativa. Coulter

Matias_(2018)

Fase 1. Incorporacién de la actividad dentro del area de Recursos Humanos
Delimitar responsabilidades y tareas

Redisefar descripcion de puestos

Confeccion de un manual de comunicacion interna.

Fase 2. Concientizacion del directorio, gerencia y mandos medios de su

implementacién

Definir objetivos

Diseiar el programa a desarrollar. Falencias, beneficios, modalidades.
Llevar a cabo la capacitacion.

Evaluar los contenidos dictados: utilizacion de cuestionarios

Fase 3. Presentacion del programa de Ci a las areas operativas.
Informar los objetivos.

Desarrollar ante la audiencia los contenidos.

Establecer los medios de comunicacion y herramientas necesarias para la

instauracion del programa.

Poner en marcha de la capacitacion

Evaluar de los contenidos dictados. Utilizacion de cuestionarios
Fase 4. Construccién de jornadas de retroalimentacion.

Crear espacios y establecer reuniones propicias para el debate.

Elaborar actividades que busquen el consenso y fomenten la utilizacion de los

medios de comunicacién brindados.
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Realizar cuestionarios anénimos a nivel general para determinar el nivel de

aceptacion.

Programa de capacitacion de liderazgo. Del programa integral de mejora

continua.

Comunicacién efectiva.
Concepto

Actos linguisticos

Observacion, escucha, emociones
Interpretacion

Confianza

Disefio de una conversacion
Principios de la ontologia del lenguaje
Liderazgo.

Concepto

Premisas fundamentales

Estilos

Coaching lider

Gestion del cambio

Delegacion

Reconocimiento y motivacion.
Gestion de conflictos.

Concepto

Andlisis de sus partes
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Origenes

Causas Yy protagonistas
Niveles de resolucion
Modalidades de resolucion.

Posturas e intereses.

Figura 3. Plan de comunicacion interna y cultura de institucion educativa

FASE 1

Incorporacion de actividad en Recursos Humanos
Responsabilidades

Descripcién de puestos

Manual de Comunicacion Interna

Fase 2

Implementacion y concientizacion
Objetivos

Disefio del programa
Capacitacion

Evaluacion

Fase 3

Presentacion
Informar objetivos
Desarrollar contenidos

Establecer medios de comunicacién y
herramientas

Instaurar el programa
Capacitar
Evaluar

Fase 4

Jornadas de retroalimentacion
Reuniones para debate
Actividades para consenso
Cuestionarios

Comunicacioén efectiva
Liderazgo

Gestion de conflictos
Negociacion

Evaluacion

fuente: Coulter Matias (2018)
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Los planteamientos anteriores con respecto a las estrategias en comunicacion
interna son de sumo interés para fomentar la comunicacion efectiva en la IEMS,
pues proponen la alineacion de los objetivos institucionales con los integrantes del
organismo institucional, enfatizando la retroalimentacion a las buenas practicas, en
un contexto integral fortaleciendo la comunicacién transversal y la conciencia de
una nueva manera de liderar el proyecto de una manera mas democratica y
participativa por parte de los colaboradores, es decir empoderando a la comunidad
escolar, asi mismo facilitar que los integrantes que laboran en ella estén
motivados para crecer en lo personal y laboral y familiar provocando sentimientos
de satisfaccion. Es imperante resaltar el objetivo del plan estratégico de
comunicacion al interior de la escuela, el cual es crear una comunicacion eficiente,

retroalimentada, comprendida, clara, objetiva y eficaz.

Se realiza la investigacion de las PYME y empresas de servicios para apoyar de
mejor manera en la planeacion estratégica de comunicacion, ya que son
caracteristicas importantes a considerar para abordar el cambio en la institucion.
En conjunto con el estudio de propuestas de planeacion ya que sirven de base
para disefiar a medida la propuesta del plan de comunicacion para la IEMS, de
manera actual para responder a las demandas del entorno. Y de la escuela en

particular.

CAPITULO I1l. METODOLOGIA

Es necesario adaptarse a los nuevos contextos y estratégicamente se ha
identificado que la comunicacion es la herramienta que se debe adoptar y adaptar
para resolver las demandas educativas, de esta manera el director tendra beneficios
gue le permitiran mejorar su gestion de una forma holistica para La IEMS, con base
en una comunicacion efectiva propiciando una identidad propia, que se proyectara

de forma auténtica hacia la comunidad.

Crear modelos de gestion adecuados que promuevan relaciones interpersonales
armonicas, que permitan contar con una institucion socialmente fuerte, donde toda

la comunidad participe de manera activa, con conciencia y conocimiento de donde

90



se quiere llegar, que genere cambios de gestibn que modifiqguen la actitud y
percepcion de los implicados, generando un clima mas armonico, en pro de la
consecucién de objetivos comunes, que favorezcan el objetivo institucional de
propiciar una educacion de calidad de acuerdo a la concepcidén que cree en la

comunidad.

En el presente trabajo, se llevé a cabo una investigacion de tipo documental, con
base en el analisis de diversas fuentes de informacion. Descriptiva, de tipo
cualitativo a través de una encuesta de tipo Likert que consta de 30 preguntas y que
aborda la cultura administrativa con elementos de la comunicacion estratégica y la
cultura de la gestion humana con los mismos elementos como puente entre las
caracteristicas de los colaboradores (administrativos) y la gestion escolar. Encuesta
gue fue contestada por 17 colaboradores del area de administracion. Los datos
fueron agrupados en matrices, considerando ambas variables: variable
independiente: comunicacién interna y variables dependientes: politica, filosofia,
mision, vision, organizacionales. Asi mismo se abordd el andlisis cuantitativo,
aplicando el método estadistico de correlacion lineal, con la finalidad de estipular
cual es la relacion entre las variables y trabajar de manera objetiva con forme a los

resultados.

El disefio de investigacion descriptivo correlacional, refiere Hernandez (2013) indica
gue este tipo de estudios tienen como proposito medir el grado de relacién que

existe entre las variables de estudio. Optando por el siguiente diagrama:
01

M r

/'
o
Doénde: M representa la muestra

O1 representa la comunicacion interna

r es la posible relacion que existe entre variables.

02 representa las variables de gestion educativa
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Variable independiente.

La gestibn administrativa, se refiere al conjunto articulado de acciones de
conduccion de una institucion educativa para ser llevados a cabo con el fin de lograr
los objetivos contemplados en el proyecto educativo institucional. Con la

comunicacién interna como vinculo.

Se abordan las siguientes dimensiones:
1.- Cultura de comunicacion

2.- Identidad institucional.

3.-Medios de comunicacién

4.- Tipos de comunicacion.

Variable dependiente: gestion humana, se refiere al conjunto de acciones y
percepciones de los colaboradores con respecto al desempefio de sus relaciones

interpersonales laborales con la comunicacion interna como vinculo.
Se abordan las dimensiones:

5.- Cultura de comunicacion

6.- Satisfaccion.

La investigacion refiere que estratégicamente lo primero que se debe lograr es la
identificacidén con el ideario institucional (misién, visién, valores, objetivos), politicas
y filosofia. Alinear los objetivos individuales del colectivo institucional con los
objetivos de la IEMS. Fomentando la cultura organizacional.

A partir de las preguntas:

¢, Qué nivel de relacidon existe entre la comunicacion interna y la gestion escolar

administrativa de la IEMS?

¢ Existe relacion entre la comunicacion interna y la identidad escolar de la IEMS?
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¢, Los medios y tipos de comunicacion son los adecuados para trabajar la gestion

escolar?
Derivado de lo anterior, surge la siguiente hipotesis:

Si se implementa un plan estratégico de comunicacion, entonces habra mejoras en

el area administrativa de la institucion de EMS.

A continuacion, se presentan la justificacion del tamafio de la muestra para el

presente estudio, a través de la aplicacion de la formula estadistica.

n= [NxZa(Za)xpq]/[d2xN+Za(Za)pq]

N= Tamafio de la poblacion

Za= Variable estandarizada correspondiente al nivel de confianza
p= Probabilidad de éxito o proporcién esperada

g=Probabilidad de fracaso

d=Precision (error maximo admisible en términos de proporcion).

Para una confianza del 95% se requiere que el valor de la variable estandarizada
Za sea igual a 1.96.

Si N=17

p=0.5

g=1-p=0.5

Una confianza del 95% corresponde a Za=1.96

d=0.03 (que equivale a 3%)
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Si queremos que el error estadistico sea del 3% (d=0.03) necesitamos que:

n= [17x1.96x1.96x0.5x0.5] / [ [0.03%0.03x17+1.96x1.96x0.5x0.5]

n=16.32/ [.0009 X 17+ 3.84 (0.5) (O.5)]

n=16.32/[ .0153 + 96 ]

n=16.32/0.9753 = 16.733

Entonces el tamaiio de la muestra es n= 17 participantes.

El tamafio de la muestra es pequefio por lo tanto se aplicara a la totalidad de la
plantilla de colaboradores administrativos de la IEMS. Como sugiere el resultado
estadistico.

CAPITULO IV DESARROLLO.

OBJETIVO GENERAL

Proponer un plan estratégico de comunicacion interna en el area administrativa de

una escuela de Educaciéon Media Superior.

1)

2)

3)

4)

5)
6)

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Realizar un diagndstico del proceso de comunicacion interna en la escuela
de EMS. (A través del analisis de la herramienta FODA y un cuestionario
de escala Likert). Asi como el diagrama de Ishikawa.

Planear estratégicamente hacia la cultura institucional.

(Considerando el ideario de la institucién).

Organizar las estrategias y acciones del plan de comunicacion interna.
(en un cronograma para especificar cada una de las acciones)

Dirigir las acciones con los colaboradores.

(realizar las actividades programadas con las especificaciones del
cronograma).

Realizar seguimiento bimestralmente.

Evaluar la mejora de la implementacion del plan. (con apoyo del

cuestionario y andlisis estadistico, Correlacion lineal
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(pre test — post test). Para dar seguimiento e implementar cambios de ser

necesario.

Se realiz6 el diagndstico del estado de la comunicacion interna de la IEMS, con

apoyo de herramientas, como; un analisis FODA y un diagrama de Ishikawa, una

encuesta de tipo Likert para determinar causas raiz de la problematica.

1. Profesores con grado de maestria o

doctorado

Figura 4. ANALISIS FODA de IEMS.

OPORTUNIDADES

1. Implementacion de un plan estratégico
de C.I

2. Carrera de programacion

2. Capacitacion

3. Infraestructura

3. Proyectos de Programacion

4. Equipo de codmputo actualizado y

suficiente

4. Educacion dual

5. Seguridad por su ubicacién

5. Contacto con empresas

6. Direccion Involucrada

6. Relacién con el Municipio

7. Interaccion con padres de familia

7. Continuidad a proyectos

Institucionales

DEBILIDADES

AMENAZAS

. Falta de compromiso

. Crisis de salud

. Falta de recursos

. Crisis de seguridad publica

. Planeacién Insuficiente

. Falta de transporte publico

. Trabajo por areas

. Crisis econémica

. Bajo nivel de cultura organizacional

. Cambios de personal administrativo

. Intereses Personales

. Procesos burocraticos

N O g B~ W) NP

. falta de trabajo en equipo

N O O A W N

. Desercion escolar

Elaboracion propia del autor.
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DIAGRAMA DE PESCADO

El diagrama de pescado es una herramienta de categorizacién conocida como el
diagrama de Ishikawa. Permite identificar las causas de un problema de

rendimiento, abordando los factores que se involucran en el proceso.

Todo problema posee una serie de causas especificas que se deben analizar y
probar, con la finalidad de comprobar cudl esta causando el problema que se

desea mitigar. Al eliminar las causas se tiende a eliminar el problema.

Figura 5. DIAGRAMA DE ISHIKAWA DE COMUNICACION EN IEMS.

Trabajo
colaborativo

capacitacion

Personal

Comunicacion interna, para la
mejora en la calidad educativa

Ambiente de
trabajo

planeacion

Elaboracion propia del autor.
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Se entregé a cada uno de los colaboradores el cuestionario, y se realizé el

concentrado de las respuestas del mismo.

Tabla 1. Cuestionario (Concentrado de Respuestas)

Nombre:

Departamento o Area:

Favor de contestar el cuestionario marcando con una paloma su respuesta en el recuadro correspondiente

Objetivo de la encuesta: Encontrar areas de mejora en la comunicacién internay si fuese necesario

proponer estrategias para mejorarlay se vea reflejada en las actividades administrativas y en interaccion

humana.

N° Pregunta Nunca Ocasionalmente Frecuente mente | Siempre
Recibo oportunamente la informacion

1 i ] ] 2 11 2 2
que requiero para mi trabajo.
La informacién que recibo es Uutil

2 | eimportante para el desarrollo de mis 1 10 2 4
actividades
Existe un sistema de comunicacion de

3 | doble via dentro de la organizacién 10 4 2 1
(jefe-subordinado , subordinado-jefe)
La direccién manifiesta sus objetivos de
tal forma que se crea un sentido comun

4 L ) 2 10 2 3
de mision e identidad entre sus
miembros.
Se oculta informacion entre

5 . ) ] 2 2 12 1
comparieros del mismo nivel.
Recibes retroalimentacion de tu jefe por

6 . 2 10 3 2
tu desempefio
Te sientes con la confianza y libertad

7 | para discutir un problema personal con 10 2 2 3
tu jefe o compairieros de trabajo
Mi jefe directo me explica claramente

8 |las funciones de mi puesto y mis limites 2 10 2 3
de responsabilidades
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Las indicaciones de trabajo siempre las

da el jefe directo

10

10

Las instrucciones que recibes de tu jefe

son claras y precisas

11

11

Tu jefe utiliza un buen lenguaje cuando

se dirige a ti

11

12

Tengo conocimiento del uso de
herramientas tecnolégicas que permiten
la comunicacion fluida dentro de mi

area de trabajo.

11

13

La forma de comunicacion a través de

mail es efectiva

12

14

La informacién que recibo es a través
de rumores o canales informales de

comunicacion

13

15

Tengo oportunidad para dar a conocer
mis ideas y compartir las mejores
préacticas de conocimiento dentro de mi

area de trabajo.

12

16

Existe comunicacion entre
mis compafieros de trabajo que
generan buenas relaciones

interpersonales

11

17

Para la toma decisiones importantes se
toma en cuenta mi opinion, ideas o

sugerencias

11

18

Existe cohesion de grupos para la

realizacion del trabajo con otras areas

19

La comunicacién que se realiza entre
pares, tiene como objetivo relacionar a
las personas y departamentos entre si,
para mejorar la integracién de los
departamentos que constituyen la

institucién educativa

10

20

La comunicacion informal que
interactdas con tus colegas te permite

aclarar el contenido de las

12
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comunicaciones oficiales en la

institucién educativa

Se han presentado problemas dentro

21 |de lainstitucién por una mala 2 11 2 2
comunicacion

22 | Conoces la mision y vision institucional 1 11 3 2

23 | Conoces los valores institucionales 2 11 2
Participas en las decisiones sobre la

24 | constitucion de equipos de trabajo en la 2 11 2 2
institucion educativa.

o5 La comunicacioén interna genera malos ) ) 1 )
entendidos.
Participas de manera interdisciplinaria

26 |en equipos de trabajo al interior de la 2 11 2 2
institucion educativa.

27 | Es satisfactoria la comunicacion interna 10 3 2 2
La funcion de la comunicacién interna

28 | desempefia un papel importante en la 11 2 2 2
institucion

29 Hay quejas de la manera en que se ) 3 ) 10
lleva a cabo la comunicacién interna

30 Participas de manera proactiva en la ) 1 ) )

institucion

Elaboracion propia del autor.
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Tabla 2. MATRIZ DE RESULTADOS CUALITATIVOS POR DIMENSION

H B H n ] ] i i " nt 1] n 1] /] " ]
. Ocsoninente | Fenertenente | Noa | Ocsiiente fi i . Nra N | Crsoranente | Ocsoramete 1 Noe | Freentenente 1 Ocsonerte | Ocsivanente | Ocsimamente | e 1 Onsorenerte | O i Ocistranere | Noa | Freuenemere | Ocondmente | - Semye 1 N N Noea | Semee | Senpre
. Ocsonete | Na {(cawlene| Qcsnerte i ] . Nura oz | Ocsiovaente | Ocsiere . Sempe | Fecetenene , N | Ccsimdnerte | N ] , Ocsiraents | Ocsiod et Ocsiovaent | Qcsondnerte | Frecenemet | Ocondmerte | - Sempe . Nira N T | Seowe | Senpe
. Ocsivnere | Ocsivanene (et Ccsonnte ] . Moa | Csforaente | Ot | Oioraene . Sengre | Frectenente i Ocsidmete | Ocsoraerte | N [ , Ocsindnet | O vt Ocsoraene | Ocsivnene | eceremete | Ocandnerte | o . Noa | N log | See | Mo
. N Serpe  reentenent| Fenerenerte | Nica | eontenete | Fecunteente . Nica  |Feentenent | Feentenente | - Senpe . Nia Seme . Sempe | Feoerenere | Senpe | Senpe . Feentenente |Fecirenere| Sempe | Sewe | Feneenerte | Ocoumete | Semwe O . Fectntemete | Freentemnte | Freceienente Ocaiondnerte Ocsoranente
. Ocsoninente | Ocsiondnerte |(csioanente] Qcsiminente fi N . Noea | Ocsodnene | Ocsodinente | Ocsoremere . e e : Frctentemente | Ocsiondnent | Ccsvanente | N ; Onsoranerte | O o Ocsranerte | Ocsonament | Freceremene | Ocisonimente (Ot 5 Ocsorenere | Nica Noea | Sempre | Ocsorenere
‘ Ocsonnte | Fenetenente | Nz | Ccsonerte i e ‘ Frenentenere | Ocsiovanerte | Ocsoraene | Ocsinnerte . Serpe | Qcoamnte i Frctntemente | Ocsiondnente | Ccsiovanente |~ Nora i Ocsitraents | Ocsiod dnere| Ocsiovaent | Qcsoodnerte | Frecenemente | Nowa | Sempe . Nra N Noca | Semee | Senpre
. Ocsoanent | Ocsivanente | s o ] . Ocsranent | Ocsonent | Ocaionnente | Ockioranet . Feaerenere | Nt , Feoertenerte | Ocsivaente | Ocsidnere | . Ocsraents | Ocsiod dnete| Ocsiovarent | Qcsoodnerte | - Sempe Mo | Serge ; Nira Nra Nz (s Senpe
. Ocsonente | Ocsiovanente | N | Ocsondnete {Frcenenete) N | Senpe . Mo | Ocsiodnen | ceodnene | Ockoramente . Senpe | Frecutenene : Feertenerte | Ocsivaente | Ocsiodner | . Feentenene | O i Ocsorente | Ocaonene | ettt | Ocsoamete | - Sempe : Nira N log | Seowe | Senpe
. Ocsondnente | Ocsiowdnerte | Noa | Qcsindmente |Frecetenente| Mo N . Noea | Ocsodnene | Ocaodinente | Ocsoremere . Ocsoranerte | Fecentenente . Frctentemente | Ocsiondnente | Ccsvanente | N . Onsoranerte | O i Ocsoranente | Ocasonent | Fecenenere | Ocaordment | - Semre . Nra N Mo | Semee | Senpre
. Feoentenene | - Senpre  (Ocsionen Feoentemete | Moca | Semye | Senpe . Nra Senpe | Senpe | Feentemnte ' ] Sepe ] Frctetemente | Fenentenete | Sene | Senpre ' Senpe | Senpre |Feuenenene) Frenerenente | Feoentenene | Nue Sempe | Ocsorenente ' Sempe | Sempe Senpe | Noa | Ocsonamnte
' Ocsoanent | Ocsivanente | s ] i ] ' Mo | Ocsiodnente | ceonene | Ocsoramet ' Senpe | Fecetenene ; Feertenerte | Ocsivaente | Ocsidnere | ; Ocsitraents | Ocsiod et Ocsiovaent | Qcsondnerte | Frecenemet | Ocondmerte | - Sempe ' Nira Nra log | Seowe | Seape
. Ocsonet | Ocsivanente | Nz | Ocsnerte ford N . Sempe | Ocsiordent | Ocsiovaent | Oconinente . Sepe | Fectenene ] Feertenerte | Ocsivanente | Ocsiodnere | ] Ocsorannts | O i Ocsorente | Feoentenerte | recntemte | Ocsomete ecntenent . Norca N Mo | Semee | Frecuerenente
. Senpe Sempe  Feoentenen(  Sene | Osowdmente| Sempe | Seme . Nica | Feentenent | Fecentenete | rcerenent . Ocsoranerte | Fecentenente ] Frcntemente | Senpre | Freetenere | Freertenente ] Senpe  |Fecertenent| Sempe | Feertenente|  Sempe Niea | Fetenenere | Norca § Sempre  |Feetemee | Senpe | Mg | Mo
. Ocsonrente | Ocsiowdnerte | Noa | Sempe fi N ‘ Sempre | Orsoranete | Orsoranente | Ocsoramete ' Serpe | Fecetenene ‘ Frctntemente | Ocsiondnente | Ccsovanente | N ‘ ] N | Osonaete | Ocsondnente | Qsonamente | Frecenenene | Ocisoniment | - Sempe ‘ N | Ocsoramete | Nz | Senpe | Semee
5 Noea | Ocsiramene | Moz | Ocsiondnerte i Orsoranene . Mo | Osiowdnene | Nrea | Ocioramente . Sepe | Fecetenene ] Feertenerte | Ocsivanente | Qcsondnerte | Ocstmimente ] ] Nz (Ocsinavente| N | Ocsiovaent | Fecntenente | Ocsionalrent Fecerenen 5 Norca | Ororamete | Ocsoniente Freetenene Fecsenenene
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. Penerienete | Ocsivanente | Nz | Ocsinere | Senpe | Ocfondnente | Ocsionnene . Nira Sempe oz |Oesene . enerenete | Feerenerte ] Peoetemerte | Noa | Ocsonerte | Octminente ] N (Feoerterene| Mo | Noa | Ocaiondnene |Frecntemente | Ocsonmete ecntenent . Moce | Ocsnannte | Ocsninerte Frenetenent Frecietenene

Elaboracion propia del autor.

Dimension 1
Matriz de dimensiones y encuestados
Variable 1 Gestion Administrativa

e D1 Cultura de comunicacién Administrativa
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e D2 Identidad institucional
e D3 Medio de comunicacion

e D4 Tipo de comunicacion
Variable 2 Gestion Humana

e D5 Cultura de comunicacion Humana

e D6 Satisfaccion personal

Tabla 3. Matriz de Resultados

D1 D2 D3 D4 D5 D6

100 3] 4 2| 31 1| a4 a4 Y 4 4 3 Y 4 3 3 4 a a4 a4 3 3 3 1| a4 2 a4 4 4 1 2

1 2| 20 Y 4 31 of 1 Y 2| o 2 4 3 31 2 21 1f 2 2 2| 2| 2| 3 2| a4 1| 1| Y a4 2

120 21 21 1 | 31 2 1] 4 2| 2 2 4 3 3 2| 2| 1| 2 2 2 2 3 3 2 3 1 1 Y 4 3

13| 4 4 3| 4 2| a4 af Y 3[ 3 3 2 31 31 4 31 3 a4 3 a 3 a 1| 3 1| 4 3 4 1 1

421 21 1 4 31 2| 1 Y 2| 2 2 4 3 3 2| 2| 1| 1| 1| 2| 2 2 3 2 4 1 2 Y 4 2

50 1 20 Y of 31 of 2 Y 2| af 2 4 3 31 2 21 of 1| 1| 2/ Y 2f 3 2f 3 1| 2 2 3 3

16| 4 4 4 4 2 3| 3| 3 4 a4 3 4 31 3[ 4 4 3 a a a 4 a4 2/ 3 1| 3 a 3 2 1

17| 3 21 Y 5| a4l 2 2| Y 4 1| 2 3[ 31 3[ 1y 2/ 2 1| 3] 1 Y 2 3 2 3 1 2 2| 3 3

MODA 2 2 1 2 3 2 1 1] 2 2 2 4 3 g 2 2 1 2 2] 2 2] 2[ 3 2 4 1] 1] 1) 4 2

Elaboracion propia del autor.
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Figura 6. Gréaficas por pregunta

A continuacién, se muestran la gréafica de resultados de las 30 preguntas realizadas

alos 17 encuestados.

Las primeras 17 preguntas estan relacionadas a la gestion administrativa, con
finalidad de analizar los resultados y poder determinar las areas de mejora en las

gue se tiene que trabajar en la comunicacion interna para mejorar los resultados.

1. Recibo oportunamente la informacién que requiero para
mi trabajo.
12 11
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A~ O ©

2

2 2
0 |

NUNCA Ocasionalmente Frecuentemente Siempre

N

B FRECUENCIA ® Porcentaje

En la gréafica se observa que el 65% de los colaboradores administrativos perciben
gue reciben ocasionalmente la informacién de manera oportuna para realizar su

trabajo. Constituyéndose, como una actividad de mejora.

2. La informacion que recibo es util e importante para el
desarrollo de mis actividades

12
10
10

2
2 -
—— — B o
0 ]

NUNCA Ocasionalmente Frecuentemente Siempre



El 59% de los administrativos consideran que ocasionalmente, la informacion que

reciben es Gtil e importante para el desarrollo de sus actividades.

3. . Existe un sistema de comunicacion de doble via dentro

de la organizacion (jefe-subordinado , subordinado-jefe)

12

10
10

2

2 el
]
24% 12% 6%
: — — m
NUNCA Ocasionalmente Frecuentemente Siempre

Se refleja en el grafico que el 59% de los trabajadores del rea administrativa
perciben que nunca hay una comunicacion de doble via. Por tanto, solamente se

reciben indicaciones.

4.La direccion manifiesta sus objetivos de tal forma que se
crea un sentido comun de mision e identidad entre sus

miembros.
15
10
10
: 2 59% 2 .
12% @ 12% 18%
; mm — mm I
NUNCA Ocasionalmente Frecuentemente Siempre

B FRECUENCIA H Porcentaje

Percibe el 59% de los colaboradores que ocasionalmente se crea un sentido de

mision e identidad en la institucién. Por lo cual es necesario trabajar este rubro.
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5. Se oculta informacién entre compafieros del mismo nivel.

El 71% de los colaboradores de administracion de la institucion de EMS, refieren
gue frecuentemente, sus comparieros ocultan informacién para la realizacién de su

trabajo.

6. R‘e;ci',be..s“ i:'etrﬁdaivllmehtaéité'h, de ':tu'iéfélp‘of tu "‘d'e'“setﬁﬁeﬁb;

El 59% de los administrativos refieren que son retroalimentados por su labor de
manera ocasional.

7. Te sientes co rp'la confianza y I}befta_,d para discutir un
problema personal con tu jefe o compafieros de trabajo.




El 59% de los colaboradores administrativos, refieren que nunca sienten la
confianza y libertad para comentar un problema personal a su jefe o a algun
compariero.

8. Mi jefe directo me explica claramente las funciones de mi
- puesto y mis limites de responsabilidades

En el 59% del personal se observa que ocasionalmente, el jefe directo explica con
claridad las funciones de su puesto y limites de sus responsabilidades.

9. Las indic;\cionés, de trabajo'é.‘iémpre'las da el jefe 'c‘ii;recto.f

El 59% de los trabajadores de la institucion, refieren que ocasionalmente reciben

indicaciones para realizar su trabajo de su jefe directo.
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recibes de ‘tt_i“-jefé son cla ras y

'10."Laé-,iﬁi';t:rutc‘:iéhes"qué

E S LT PTeCIS IS e L T

El 65% de los administrativos percibe que ocasionalmente recibe instrucciones de
su jefe de forma clara y precisa.

11.Tu jefe utiliza un buen lenguaje cuando se dirige a ti.

El 65% de los trabajadores, dice que su jefe utiliza un buen lenguaje cuando se

dirige a él de manera ocasional.
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12 Tengo choamlento del uso de herramlentas '2
tecnologncas que permlten la comunlcaclon flwda dentro de
AR - mi drea de trabajo.

El 65% de los colaboradores administrativos refieren que siempre tienen
conocimiento del uso de herramientas tecnoldgicas que permiten la comunicacién
fluida dentro de su area de trabajo.

13. La forma de comunicacion a través de mail es efectiva

El 71% de los trabajadores de la escuela, dicen que frecuentemente se comunican

a través de mail de manera efectiva.
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14. La informacion que recibo es a través de rumores o
canales informales de comunicacidn.

15 13
10
: 1 S 76% 1
6% ° 6%
0 | ° - . — | °
NUNCA Ocasionalmente Frecuentemente Siempre

B FRECUENCIA H Porcentaje

Los colaboradores en un 76% de la muestra, mencionan que frecuentemente la
informacion que reciben es a través de rumores o canales informales de

comunicacion.

15. Tengo oportunidad para dar a conocer mis ideas y
compartir las mejores practicas de conocimiento dentro de mi
area de trabajo.

15 12

10

1 2 2

6% 71% 12% 12%
0 | ° — - ° - °
NUNCA Ocasionalmente Frecuentemente Siempre

B FRECUENCIA H Porcentaje

El 71% de las personas de la muestra comentan que, ocasionalmente tienen
oportunidad para dar a conocer sus ideas y compartir las mejores practicas de

conocimiento dentro de su area de trabajo.

16. Existe comunicacion entre mis compaiieros de trabajo que
generan buenas relaciones interpersonales.

12 11
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I

NUNCA Ocasionalmente Frecuentemente Siempre

o N B O

B FRECUENCIA M Porcentaje




El 65% de los administrativos dice que ocasionalmente existe comunicacién entre

los comparieros que generen buenas relaciones interpersonales.

17 Para la toma de decmones lmportantes se toma en
£y cuenta mi oplnlon, ideas o sugerenmas.

Los colaboradores en un 65% refieren que nunca se toma en cuenta su opinion,

ideas o0 sugerencias para la toma de decisiones.

18 Emst’e cohe5|6n de grupos’ para la reah:acmn del trabajo
! SN Y conotrasareas YA SN

El 53% del personal administrativo, comenta que ocasionalmente hay cohesion de

grupos para la realizacion del trabajo con otras areas.
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19. La comunicacion que se realiza entre pares tiene como
objetivo relacionar a las personas y departamentos entre si,
para mejorar la integracion de los departamentos que
constituyen la institucion educativa.

20

10
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B FRECUENCIA MW Porcentaje

El 59% del personal administrativo refiere que ocasionalmente, la comunicacién que
se realiza entre pares tiene el objetivo de relacionar a las personas de

departamentos entre si.

20. La comunicacion informal que interactuas con tus colegas te permite
aclarar el contenido de las comunicaciones oficiales en la institucion

1 educativa.
12
10
5 3
1 6% 71% 1 6% - 18%
0 | — |
NUNCA Ocasionalmente Frecuentemente Siempre

B FRECUENCIA ® Porcentaje

El 71% de los trabajadores administrativos piensa que ocasionalmente la
comunicaciéon informal al interactuar con sus comparieros, les permite aclarar el
contenido de las comunicaciones oficiales en la institucion educativa.

21. Se han presentado problemas dentro de la institucién por una mala
comunicacion.

12 11
10
8
6
4 2 2 2
0 —
NUNCA Ocasionalmente Frecuentemente Siempre

B FRECUENCIA ® Porcentaje



65% de los administrativos de IEMS, piensa que se han presentado problemas en

el centro de trabajo por una mala comunicacién, de manera ocasional.

22. Conoces la misién y visién institucional

Los colaboradores en un 65% del total, refieren que ocasionalmente conocen la

mision y vision de la institucion educativa.

23. Conoces los valores institucionales

El 65% de los comparieros administrativos de IEMS, comentan que ocasionalmente

conocen los valores institucionales
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24 Part" C|pas en 1as deuswnés sobre Ia c0nst|tuc16n de
“equipos de trabajo en la mstntucnon educatlva.

El 65% de los colaboradores comenta que ocasionalmente, participan en las

decisiones sobre la constitucion de equipos de trabajo en la institucion educativa.

25. La fc,dﬁﬁ@micaétén ‘intefhai- pé'rinite téner' mélbsf -e'ri‘téndidéls;.

El 65% de los compaferos administrativos refiere que frecuentemente la

comunicacioén interna permite tener malos entendidos.
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26. Participas de manera interdisciplinaria en equipos de
~ trabajo al interior de la institucién educativa.

El 65% de los compafieros administrativos, menciona que ocasionalmente

participan de manera interdisciplinaria en equipos de trabajo al interior de la
institucion educativa.

27,."Es'$aii§:factor__'ia; Ia"conhuﬁiéfa"c':iéft in__fe,r‘né

59% de los comparfieros administrativos de la IEMS, opinan que nunca es

satisfactoria la comunicacioén interna.
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28 La f(mcnon de’la COmunlcacmn mte"rna desempena un
el papel lmportante en Ia mstltucion. . '

65% de los administrativos comentan que la funcion de la comunicacion interna

nunca desempefia un papel importante en la institucion.

29 Hay quejas des la manera én que se"IIeva a cabo Ia
~ comunicacién interna.

El 59% de los colaboradores afirma que siempre hay quejas de la manera en que

se lleva a cabo la comunicacion interna.
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30. Participas de manera proactiva en la institucion

12 11
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6
¢ 2 2 2
2 - 12% 226 - 12% - 12%
0 ]
NUNCA Ocasionalmente Frecuentemente Siempre

B FRECUENCIA ® Porcentaje

El 65% de los encuestados de la escuela comenta que ocasionalmente, participa de

manera proactiva en la institucion.
ANALISIS DE GRAFICOS.

Con respecto al andlisis de los graficos se puede establecer que las respuestas
tienden a la necesidad de implementar el plan estratégico de comunicacion para
fortalecer tanto al talento humano como la gestion escolar a partir de aprehender el
ideario y politicas institucionales y estos favorezcan al desarrollo de habilidades de
comunicacién y otros intangibles, por ejemplo; identidad, satisfaccion, buen

desempeiio, marca.
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Tabla 4. Matriz de dimensiones de la variable 1, y promedio de resultados

D1 D2 D3 D4 PROMEDIO
GESTION

P1 |P2 P3_|P4 |Ps |P6 [P7 |8 |P9 |P10 (P11 P12 |P13 |P14 [P15 (P16 [P17 | ADMISTRATIVA

1 3 1l 5 3| o 4 1 1 1 3 2 2] 2| , )
2 1 2| 5 & o 4 1 1 » a 3 1 2| 1| , )
3 2l 2| 5 3 3 4 1 2 a 3 2/ 2| 1| , 2
4 a 3| 3| 4|3 sl 1 3 3 1 4 4] 31 4 4, 3
5 2l 2| | 3 o 4 1 2 1 1| 3 2] 2| 4 )
6 3 1 o 3| o 4 3| 2| 2 a 2| 3 2| 2| ;4 )
7 2l 1l 4 3 3| 4 2 2 3l 1l 3 2| 2| 4 )
8 2l 1 | 3 4 & 1 2 a 3 3 2 2 , )
9 2l 1 | 3 42| 1 2 , 2| 3 3 2| 2| , )
10 a 2| 3| 4 4 4 1 4 4 1 4 3] 3] 4 , 3
1 2l 1 4| 3 o 4 1 2 a 3 3 2 2 , )
12 2l 1 5| 3 o 4 4 2 a 3 3 2 2 , )
13 a 30 4 o a4 a4 1 3 3 2| 3 3 4 3] ;3 3
14 2l 1 4 3 2 4 4 2 a 3 3 2 2 , )
15 2l 1 5 3 o 2 1 2 a 3 3 2 2 , 2
16 a a4l 4 o 3| 3| 3| 49 4 a 3 3 4 4 3 3
17 2l 1 o 4 o 2 1 4 1 3 3 3 1 2 , )
MODA 2l 1) 2] 3] 2] 1f 1 2 2 4 3] 3 2 2] 1 2

Elaboracion propia del autor.

D1 2.2
D2 2.1
D3 2.8
D4 2.2

CALIFICACION GESTION
ADMINISTRATIVA

3 2.8
2.2 21 2.2
2
1 I
0
D1 D2 D3 D4

Gréficos de promedios por cada una de las dimensiones de la Gestién Administrativa.
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Resultados con respecto a la gestién administrativa.

La dimensién 1 que consiste en la asimilacion de la cultura administrativa, muestra
un parametro de 2.2, lo cual significa que la asimilacion esta en un rango bajo, y por
lo cual hay que trabajar la comunicacion estratégica, para ir implementando mejoras

en la dimension e ir subiendo el nivel del parametro.

Con respecto a la dimensiéon 2 que refleja resultados con respecto a la identidad
institucional, el parametro se ubica en un puntaje de 2.1, por tanto, el nivel de
identidad institucional de los compaferos administrativos de la IEMS, es bajo, y de
igual manera hay que implementar las estrategias necesarias para incrementar esta

identidad institucional.

La dimension 3 corresponde a los medios de comunicacién empleados, se observa
gue el parametro es de 2.8 que, si bien es el mas alto y se relaciona con el manejo
de tecnologia, hay que considerar que hay que trabajar para estar a la vanguardia,
pues este rubro avanza rapidamente y no hay que descuidarlo, para permanecer

vigentes.

Finalmente, la dimension 4 de la variable de gestion administrativa hace referencia
a la interrelacion y flujos de comunicacion que se establecen en la dinamica laboral
de la IEMS. El parametro que refleja la investigacion es de 2.2, por lo cual también
se deduce que hay que implementar el trabajo estratégico de comunicacion para
realizar mejoras en las relaciones laborales que impacten en la mejora del servicio

y acercamiento a los objetivos institucionales.
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Tabla 5. Matriz de dimensiones de la variable 2

PROMEDIO

GESTION
P18 |P19 |P20 |P21 |P22 |P23 |P24 |P25 |P26 |P27 |P28 |P29 |P30 | HUMANA

L 2| 2| 2| 2| 1| 3| 2| a4 1| 1| Y a4 a 2

2 2| 2| 2| 2 2/ 3| 2 4 1 1| 1 4 a 2

30 2| 2| 2| 2] 2| 3] 2/ 1] 1| 1| 1 4 1 2

4 31 30 a4 4 3| 2| 4 2 3| 3 3 2 2 3

3\ 2| 2| 2| 2 2| 3| 2| 2 2 1 Y 4 2 2

6 2 2| 2| 2| 2 3| 1| 4 1 1| Y 4 2 2

B2l 2| 2| 2 2| a 1| 4 1 1| Y 2| 2 2

8 31 2| 2| 2 2 3| 2| 4 1 1| Y 4 2 2

92| 2 2| 2 2 3| 2| 4 1 1 Y 4 2 2

100 4 a 3 3 3 1 a 2 a a Y 1 2 3

L ol 2| 2| 2| 2| 3 2| a4 1 1 Y 4 2 2

120 o 2| 2| 2| 31 3 2/ 3 1 1 Y a4 3 2

131 4| 3| 4 3| 4 1| 31 1| 4 3/ 4 1 1 3

¥ 9| 1| 2| 2| 2| 31 2/ a4 1 2 Y 4 2 2

150 9| 1| 2| Y 2| 3 2/ 3] 1 2 ? 3 3 2

16/ 4| 4 a 4 4 2 31 1| 3 4 3 2/ 1 3

170 1| 3 1| Y 2| 3 2/ 3] 1 2 2 3 3 2

MODA 2| 2| 2| 2| 2| 3| 2| a4 1| 1| 1| 4 2 2
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Elaboracion propia del autor.

GH CALIFICACION
D5 2.4
D6 2.1

g g
ocoo

D5 D6

Graficos de las dimensiones de la Gestion humana.

La variable de gestion humana consta de la dimensién 5, de la cultura de

comunicacién, cuyo parametro refiere un puntaje de 2.4. por lo cual se observa que

es necesario implementar el plan estratégico de comunicacién, con el fin de ir

haciendo mejoras en el proceso y lograr los fines propuestos.

La dimensién 6 de esta variable refiere la satisfaccion de los colaboradores en el

ambito laboral, que también muestra un parametro bajo, por lo cual es necesario

implementar dicho plan.

Figura 7. Estudio de Minitab con respecto a las variables y dimensiones de IEMS.

Regresion para GA vs. GH

Y. GA
X GH
;Existe una relacion entre Y y X2
a 005 041 05 |
Si |m—— 'No

B < 000

La relacidn entre GA y GH es estadisticannente significativa (p < 0.05].

% de variacicn explicado por el modelo
0% 100%

M S Alto

R-cuad. = 73.90%

Bajo

El modelo de regresidn puade explicar 72.90% de la variacion en GA.

Comelacion entre ¥ y X
- a 1 |
Megativo perfecto Sin correlacion Positiva perfecto

0.35

La comelacion positiva (r = 0.36] indica que cuando GH aumenta, GA
también tiende a aumentar.

GA

35

30

25

20

15

Informe de resumen

Grafica de linea ajustada para medelo lineal
¥ = - 06463 + 1.250 X

2.00 225 250

GH

275 3.00

Comentarios

La ecuacidn ajustada para &l modelo lineal que describe la relacion
entre ¥y X es

Y o= - 06463 + 1.250 X
5i el modelo se ajusta adecuadamente a los datos, esta ecuacion se
puede utlizar para predecir G4 para un valor de GH, o hallar la
configuracidén de GH que comesponda a un valor o rango de valares
deseados para GA.

Una relacidn estadisticaments significativa no implica que X sz la
causa de Y.




Grafico de regresion lineal y correlacion de variables.
Método

Tipo de Pearson
correlacion

Filas utilizadas 17

p: correlacion en parejas de Pearson

Correlaciones

GA
GH 0.860

Correlaciones en parejas de Pearson

Muestra Muestra IC de 95% Valor
1 2 Correlacion para p p
GH GA 0.860 (0.646, 0.948) 0.001

De acuerdo a la aplicaciéon del método de correlacion, que cuantifica que tan
relacionadas estan dos variables, se observa que hay una correlacion del 86%
donde se establece que si la variable con respecto a la gestion humana mejora, la
variable de gestién administrativa también mejorara. Aqui, ambas variables reflejan
intervalos de valores 1y 2 en los pardmetros cualitativos, que estan entre nunca y
ocasionalmente, denotando que la comunicacién interna como vinculo entre ambas
variables esta ausente en el IEMS, sin embargo, con apoyo del uso de PCE,
concretamente uso de minitab para establecer la correlacion entre variables se
observa de manera objetiva y cuantitativa que hay relacion entre ambas variables,
concluyendo que la hipotesis nula se acepta. lo que conlleva a visualizar que si se
implementan estrategias de mejora en la comunicacion interna se mejora la gestion

administrativa y por ende la gestién humana.
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Se establece entonces que el uso de mediciones cualitativas y cuantitativas
fortalecen la toma de decisiones y en el caso especifico de este estudio se
demuestra que trabajar con las personas al mejorar sus habilidades y competencias
de comunicacion asertiva en el ambito laboral y sus relaciones interpersonales
mejorard su desempefio de manera efectiva en el resultado de sus funciones en la

escuela de EMS.
CASO PRACTICO, ESCUELA EMS.
ANTECEDENTES DE LA INSTITUCION DE EMS

La Escuela de Educacion Media Superior, es un organismo publico,
descentralizado, puede ser considerada con caracteristicas de pequefia empresa,
y como institucion educativa empresa de servicio, que tiene como objetivo
proporcionar educacion de calidad, su responsabilidad social consiste en egresar
alumnos competentes, con habilidades, actitudes y conocimientos que den solucién
a las necesidades del nuevo entorno de acuerdo con la demanda de la agenda 20-
30, los y las alumnas egresan como técnicos en la carrera de programacion, lo cual
facilita su interaccion con la tecnologia, pero ademas deben adaptarse a las nuevas
formas de trabajo, que consisten en la participacion activa, propositiva,
comprometida y con habilidades socioemocionales que les permitan convivir y

dialogar para entablar relaciones sanas y productivas.

La escuela, esta constituida por la plantilla docente que consta de 30 profesores y
profesoras y por el equipo administrativo configurado en las areas de recursos
humanos y administrativas, de servicios escolares, vinculacién, orientacion,
coordinacién, subdirecciéon y direccién en total 17 trabajadores. También esta

integrado por el personal de intendencia, que consta de seis trabajadores.

MISION

Impartir educacion media superior de calidad, en su modalidad de bachillerato
tecnoldgico bivalente, con el objeto de que los egresados cuenten con educacion
tecnoldgica terminal que les permita incorporarse a una actividad productiva, o bien,

continuar sus estudios de nivel superior.
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VISION

Ser la mejor opcién en educacién media superior en su modalidad de bachillerato
tecnoldgico bivalente en el Sistema Nacional de los CECYTES, asi como en el

Estado de México.

VALORES. Equidad de género, paz, igualdad, respeto, responsabilidad, gratitud,

puntualidad, decencia, comunicacion, superacion, solidaridad, patriotismo.
OBJETIVOS:

e Impartir educaciéon media superior terminal, terminal por convenio y bivalente
de caracter tecnoldgico.

e« Promover un mejor aprovechamiento social de los recursos naturales y
contribuir a su utilizacion racional.

o Reforzar el proceso de ensefianza-aprendizaje con actividades curriculares
y extracurriculares debidamente planeadas y ejecutadas.

« Promover y difundir la actitud critica derivada de la verdad cientifica, la
prevision y busqueda del futuro con base en el objeto de nuestra realidad y
valores nacionales.

« Promover la cultura estatal, nacional y universal, especialmente la de
caracter tecnologico.

o Realizar programas de vinculacion con los sectores publico, privado y social
gue contribuyan a la consolidacion del desarrollo tecnoldgico y social de ser
humano.

o Elevar la calidad educativa de forma permanente.

e Ampliar la cobertura social y territorial en favor de la juventud del Estado de
México.

e Innovar y diversificar la oferta educativa.
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Figura 8. Organigrama de IEMS.
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Figura 9. PLAN ESTRATEGICO DE COMUNICACION INTERNA PARA LA IEMS.
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Plan de accién estratégico de Comunicacién interna.

Propone el plan, incidir en la gestion humana desde la perspectiva de Relaciones
Publicas a través de trabajar nuevas percepciones y conductas que motiven a los
colaboradores de la IEMS a tener practicas que conlleven a mejores relaciones
laborales con y entre los miembros de la institucion, a traves del uso de diferentes
medios, considerando entre ellas las Tics de manera transversal principalmente, la
informacion pertinente para dar resultados favorables a la gestién administrativa con
enfoque en el ideario institucional con el objetivo de favorecer la asimilacion y
conduccion hacia la cultura, propiciando identidad y compromiso con la misma. En
el ejercicio de que cada uno de los colaboradores asuma la responsabilidad que le
compete. Estrategias que conduciran a la eficacia y eficiencia global de las politicas

de comunicacion y gestion escolar.

Se corrobora mediante la investigacion que una deficiencia es implementar planes
en las organizaciones a los cuales no se da seguimiento y evaluacion en la
generalidad, por lo cual se propone hacer un seguimiento y control de los procesos
de servicio administrativo de la institucién a través del método de Six Sigma y
herramientas aplicadas en la ingenieria como minitab. Apoyados de la medicion
cualitativa de los factores intangibles que se proponen para contribuir mediante la
mejora continua a la aproximacién del objetivo final de la IEMS, que es brindar un
servicio de calidad y educacién de calidad de acuerdo al objetivo 4° de la agenda
2030. Es importante no perder de vista el énfasis que se debe hacer con respecto
a la escucha activa, comprension de los mensajes, retroalimentar y/o parafrasear
los mismos y en una interrelacion personal conducirse con forme a los valores
institucionales, como: empatia, trabajo colaborativo, etc. Cabe sefialar que el plan
de comunicacién que se propone consta de factores como los que se describen a

continuacion:

Considerar las siguientes especificaciones; el proceso de diagndstico, ejecucion
(proger charter) Con qué medios, cada cuanto, para quién, resultado. recursos. para
cada area. Seguimiento y evaluacién, Tiempo de implementacion. (Dos afios,

aproximadamente).
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1.-Identificacion de conocimiento y practica de objetivos, mision, visidn, politicas por

cada integrante de la institucion, auditoria de comunicacion interna
2.- Reunion de toda la organizacion.

Sensibilizar hacia la alineacién total: cultura institucional de IEMS y de colaboracién,
compromiso, sana convivencia. Asegurarse de que el equipo esta preparado para

asumir la adaptacion nuevas formas de trabajar y de actuar.
Establecer compromiso. y retroalimentacion, incentivos emocionales.

Construir de manera unanime el concepto de calidad. para la institucion,
considerando que es un sistema bivalente (Sistema Dual. insercion al medio laboral

0 para estudiar en la universidad)

Reafirmar la asimilacion de mision, vision, valores. politicas, (ideario y politicas

educativas).

Trabajar en equipo la alineacion al ideario de la institucion escolar.

Crear circulos de calidad. reunion por area y dar seguimiento al proceso.
Propuesta de objetivos, acciones, resultados con base en carta de funciones.

Por ejemplo. orientacién: entrada y salida de alumnos a la institucion. supervisién
de alumnos durante su permanencia en el plantel. Uso de uniforme, portar
credencial, presencia, asistencia, compromiso con su preparacion. seguimiento
conductual, seguimiento académico. informe a padres de familia, informe a
docentes, relacion con otras areas. clases de orientacion educativa, clases de
orientacién dual, cubrir profesores. Apoyar programas de otras areas, propiciar
espacios para actividades a grupos, coordinacién de platicas a padres, alumnos.
Informar a docentes casos particulares con base en seguimiento de asistencia,
asuntos familiares, de salud o econdmicos. platicas de taller a padres. capacitacion.
preparar informacién de seguimiento para reuniones. Seguimiento de programas.

yo no abandono, construye t.
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4.- Capacitacion.
Identificar factores que favorezcan al desempefio y buena comunicacion.
Usar tics. tecnologia. Software, intranet

Fortalecer a la Empresa de Responsabilidad Social (ERS), vincular con el ideario
institucional. en el ejercicio de transparencia. Conocimiento de alumnos que

egresan de la institucion y seguimiento.
5.- Sustentabilidad.

Proponer acciones para cuidado de recursos naturales, programa curricular

(acciones y ejemplo en la institucion)

Proponer acciones a la comunidad. consensuadas, controladas y publicadas en

pizarrones en puntos estratégicos.

Monitorear la satisfaccion del cliente. alumnos, padres de familia, docentes,
administrativos, directivos mediante el didlogo, solucion de problemas, informacion

(medios; buzon de mejoras y cara a cara)

Crear equipos de solucion de problemas. (emergente, personal que se encuentre

en la institucion, apoyo por diferentes medios). pizarrén de avisos. por area.
Otorgar motivacion, recompensas, incentivos a los colaboradores.

Atender encuestas por area, seguimiento y evaluacion (autoevaluacion vy
retroalimentacion). Monitorear la satisfaccion de los colaboradores.

Evaluar cada dos meses, mediante uso semaforizacion y tecnologia

(autoevaluacién, coevaluacion, heteroevaluacion).

Se pretende mediante este plan de comunicacion fomentar de manera planeada la
efectividad de los mensajes transmitidos desde los canales formales establecidos,
con el fin de fortalecer la identidad institucional, mediante la asimilacion y practica
del ideario institucional como un estilo de vida en el publico interno de la IEMS.
Realizando el procedimiento de mejora continua, que permita implementar los

cambios necesarios en la conducta y percepciones de los colaboradores de la
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institucion, relacionados con sus funciones e interrelacion laboral. Aproximandose
al objetivo final de la institucion educativa. El cual es formar y egresar alumnos y

alumnas, de acuerdo a los objetivos de la agenda 2030.

Debe quedar documentado el compromiso asumido por cada integrante de la
institucion con respecto a las funciones, responsabilidades y participacion con las
gque fungira en las reuniones institucionales, departamentales e
interdepartamentales, con el fin de obtener la informacién cuando sea requerida y

llevar a cabo el seguimiento del proceso.

En el proceso es importante sefalar la importancia de corroborar que los mensajes
sean escuchados y comprendidos por el receptor del mismo modo en que fueron
transmitidos, con el fin de lograr la efectividad y pertinencia en las funciones

administrativas.

Con respecto a los flujos de comunicacién, se pretende fortalecer la transmision de
mensajes de manera clara, coherente y pertinente en todas las vias. Mediante
acuerdos Yy estipulaciones que la comunidad institucional establezca. Privilegiando
la comunicacion en sentido transversal con el fin de que todas las personas en la
escuela de EMS, cuenten con la informacion en tiempo y forma para la toma de

decisiones y solucion de problemas.

Los medios de informacion que seran utilizados deberan ser acordados por toda la
comunidad, estableciendo los criterios con respecto a tematicas, publicos
destinatarios, momentos, lugares, con el fin de que estos contribuyan en la

efectividad de la comunicacion laboral.

Se establecera mediante documento la manera en que seran retroalimentados los
colaboradores de manera individual y/o grupal, considerando reconocimientos y

compensaciones.

Elementos que apoyan para definir los lineamientos que se abordaran en la cultura
institucional, con el fin de lograr aproximaciones al servicio de calidad como fin
ultimo de la IEMS. A partir de la propuesta del plan de comunicaciéon estratégica

para los colaboradores de la escuela.
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La investigacién realizada con respecto a los rubros estratégicos de; comunicacion
interna, gestion de talento humano, gestion escolar, calidad, Agenda 20-30
coinciden y dimensionan la necesidad de trabajar como primera instancia en el
proceso de interiorizar el ideario para fortalecer la cultura institucional. Factor al que

se dedicé la presente investigacion.

A continuacion, se proponen las estrategias y acciones para implementar en el

proger charter para la IEMS.

TABLA 6. PROGER CHARTER DEL PLAN ESTRATEGICO

D de co 6 o ND
.- Gestionar a Direccién General DE EMS. DIRCOM. Director H leria, equipo de computo Oficio
2. Concientizara los directi i ia del compromiso de todaa organizacién en el proyecto. Director icaci ion, plan de CI Oficio
ibilizaci instituci Director icacié todo el personal administrati Oficio
a. i bajo hacia el objetivo institucional Director icacio todo el personal administrati Oficio
de resultados, acuerdos y TOMA DE DECISIONES. i6n en la comunidad institucional Director i todo el personal Oficio
/6. Documentar Director comunicacién Humano, papeleria, equipo de computo Bitacora

D2 Indentidad ona
1. Reuni i ativa, incluyendo alumnos y padres de familia pa i ia de trabajo. Director Bitacora
2. Moni nte del uso de uniforme institucional i H leria, equipo de computo Bitacora
[3-Supervisar la disciplina. Puntualidad y arreglo personal personal de la comunidad estudiantil Humano,papeleria, equipo de computo Bitacora
la. Mantener ici i i porati H leria, equipo de computo Bitacora
5.-. Documentar la toma de decisiones. c H leria, equipo de computo Minuta
/6. Reunir al personal administrativo. [subdirector Humano, papeleria, equipo de computo Bitacora
7. Generar el orgullo del uso de accesorios con el logo institucional [Subdirector H leria, equipo de computo Bitacora
8. Socializar y rei iso institucional por parte de los directivos de Ia institucié Director y subdirector h leria, equipo de computo Bitacora
0. usode [subdirector Humano, papeleria, equipo de computo Bitacora
110. Mesas de j | i H leria, equipo de computo Bitacora
11. Reuni émi i imi tiemp [pirect i H leria, equipo de computo Bitacora
12. Documentar la toma de decisiones. Coordinadoras Humano,papeleria, equipo de computo Minuta
D
0 0 b) 0 ACORDADO D DIO
1.- Documentar los imi ici; i Humano, papeleria, equipo de computo Oficio
[2. Defini i i H leria, equipo de computo Oficio
13.-usar pizarrones para instituci lo ameriten i H leria, equipo de computo Oficio
[4.- Uso de tecnologia Humano,papeleria, equipo de computo Oficio
/5. Documentar la toma de decisiones. Coordinadoras Humano, papeleria, equipo de computo Minuta
D4 Tipo de co 6
0 DOS CO 0 A TIPO DE CO 0
1. Mesas de trabaj i ia de respetar |a estructura jerdrqui icaci Director H leria, equipo de computo Oficio
[2.-enfatizar icacién horizontal de directiy i [Dircom H leria, equipo de computo Oficio
[3.- Reuniones de trabajo d icaci alinterior de | v X Director y subdirector H leria, equipo de computo Oficio
- iti i i }Emnnr leria, equipo de computo Oficio
5. Documentar Ia toma de decisiones. Coordinadoras Humano,papeleria, equipo de computo Minuta
Fase 5: D5 Cultura de comunicacién H
ESTRATEGIA. TRABAJAR CON LOS INDIVIDUOS HACIA LA CULTURA ORGANIZACIONAL.
1-Capacitacion para alinear valores personales con los organizacionales para alcanzar los fines institucionales leria, equipo de computo Bitacora
[2.- Gui i ia objetivos indivi instituci nfocados a la calidad leria, equipo de computo Bitacora
3 inamicas de integracién con fines ferismoy i6 [h leria, equipo de computo Bitacora
la. Documentar 1a toma de decisiones. Coordinadoras Humano,papeleria, equipo de computo Minuta
e 6: D6 Sa
PROPICIAR EL B AR RALD DIVIDUO

1- Implementacion de un esquema de entretenimiento, culturay deporte. Director H leria, equipo de computo Bitacora
N i pertinendia Director y subdirector H leria, equipo de computo Bitacora
[3.- Capacitar con cursos de interé 1y profesional. [oi i H leria, equipo de computo Bitacora
la. un prog Director y subdirector H leria, equipo de computo Bitacora
5. Establecer campafias de salud Director y subdirector H leria, equipo de computo Bitacora

Elaboracion propia del autor.
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Fase 1: D1 Cultura de comunicacion A
Estrategia: Conocer la cultura institucional en toda

la comunidad

1.- Gestionar a Direccion General DE EMS. Director Humano, papeleria,

DIRCOM. equipo de computo Oficio

2. Concientizar a los directivos de la importancia

del compromiso de toda la organizacion en el Director

proyecto. comunicacién |presentacion, plan de ClI Oficio

3. Cursos de sensibilizacion de la calidad Director todo el personal

institucional comunicacion |administrativo Oficio

4. Integracién de equipos para las propuestas del Director todo el personal

trabajo hacia el objetivo institucional comunicacién |administrativo Oficio

5. Socializacion de resultados, acuerdos y TOMA

DE DECISIONES. Documentacion en la comunidad | Director todo el personal

institucional comunicacién |administrativo Oficio
Director Humano, papeleria,

6. Documentar comunicacién |equipo de computo Bitacora

FECHAS DE LAS DIFERENTES FASES

NDEFM A M JJU ASO|IND

130




Fase 2: D2 Identidad institucional

Estrategia: Generar la cultura de identidad

1. Reunir atoda la comunidad educativa,
incluyendo alumnos y padres de familia para

comunicar la metodologia de trabajo.

Director

Humano, papeleria,

equipo de computo

Bitacora

2. Monitoreo constante del uso de uniforme Orientadoras Humano, papeleria, Bitacora
institucional equipo de computo
3. Supervisar la disciplina. Puntualidad y arreglo Orientadoras Humano, papeleria, Bitacora
personal de la comunidad estudiantil equipo de computo
4. Mantener en buenas condiciones la arquitectura |Intendencia Humano, papeleria, Bitacora
(infraestructura) corporativa equipo de computo
Coordinadoras Humano, papeleria, Bitacora
5.-. Documentar la toma de decisiones. equipo de computo
Subdirector Humano, papeleria, Bitacora
6. Reunir al personal administrativo. equipo de computo
7. Generar el orgullo del uso de accesorios con el Subdirector Humano, papeleria, Bitacora
logo institucional equipo de computo
8. Socializar y reiterar el compromiso institucional |Directory Humano, papeleria, Bitacora
por parte de los directivos de la institucion subdirector equipo de computo
9. Acuerdos en el uso de tecnologia de manera Subdirector Humano, papeleria, Bitacora
especifica equipo de computo
10. Mesas de trabajo enfocados a formar Egresados | Toda la plantilla Humano, papeleria, Bitacora
competentes equipo de computo
11. Reuniones académicas enfocada a optimizar los |Directory Humano, papeleria, Bitacora
tiempos subdirector equipo de computo
Coordinadoras Humano, papeleria,
12. Documentar la toma de decisiones. equipo de computo Minuta

131




*
---J-.-

132



Fase 3: D3 Medio de comunicacion

ESTRATEGIA. INFORMAR LA IMPORTANCIA DEL USO

ACORDADO DE MEDIOS

de computo

1.- Documentar los procedimientos oficiales. Toda la plantilla Humano,
papeleria, equipo Oficio
de computo
2. Definir los medios o canales de comunicacién para Humano,
determinados requerimientos. Toda la plantilla papeleria, equipo
de computo Oficio
3.-usar pizarrones para informar aspectos Humano,
institucionales que lo ameriten. Toda la plantilla papeleria, equipo
de computo Oficio
4.- Uso de tecnologia. Toda la plantilla Humano,
papeleria, equipo Oficio
de computo
5. Documentar la toma de decisiones. Coordinadoras Humano,
papeleria, equipo Minuta

‘EFM AM‘J‘JUL ‘A‘SO N‘DHEFM A‘M J JuL ASO‘N‘D
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Fase 4: D4 Tipo de comunicacion

ESTRATEGIA. RESPETAR LOS ACUERDOS
CON RESPECTO A TIPO DE COMUNICACION.

1. Mesas de trabajo enfocadas a la importancia Humano,
de respetar la estructura jerarquica Director papeleria, equipo Oficio
(comunicacion ascendente y descendente) de computo
Humano,
2.-enfatizar la comunicacién horizontal de Dircom papeleria, equipo Oficio
directivos a toda la plantilla escolar. de computo
3.- Reuniones de trabajo de comunicacién Director y Humano,
transversal al interior de las areas laborales y | subdirector papeleria, equipo Oficio
entre areas. de computo
Humano,
4.- Documentar eventos criticos (disciplinarios | Director papeleria, equipo Oficio
o probleméticas laborales). de computo
Humano,
Coordinadoras papeleria, equipo Minuta
5. Documentar la toma de decisiones. de computo
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Fase 5: D5 Cultura de comunicacién H

ESTRATEGIA. TRABAJAR CON LOS
INDIVIDUOS HACIA LA CULTURA
ORGANIZACIONAL.

1.-Capacitacion para alinear valores Director Humano, papeleria,
personales con los organizacionales para comunicacién equipo de computo Bitacora
alcanzar los fines institucionales

2.- Guiar las acciones hacia objetivos Director Humano, papeleria, Bitacora
individuales e institucionales enfocados ala |comunicacion equipo de computo
calidad académica.

3.- Implementar dinamicas de integracion con | Director Humano, papeleria, Bitacora
fines de comparfierismo y colaboracion. comunicacién equipo de computo

Coordinadoras Humano, papeleria, Minuta
4. Documentar la toma de decisiones. equipo de computo

E‘FM ‘A‘M J‘JUL A‘S O‘N‘D‘E F‘M A M J‘JUL A‘SO N‘D
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Fase 6: D6 Satisfaccion personal

ESTRATEGIA. PROPICIAR EL
BIENESTAR INTEGRAL DEL
INDIVIDUO.

1.- Implementacién de un esquema de

Humano, papeleria,

entretenimiento, culturay deporte. Director equipo de computo Bitacora

2.- Elaborar un programa sentido de Director y Humano, papeleria,

pertinencia subdirector equipo de computo Bitacora

3.- Capacitar con cursos de interés Director y Humano, papeleria,

personal y profesional. subdirector equipo de computo Bitacora

4. Implementar un programa de Humano, papeleria,

estimulos enfocados al reconocimiento | Directory equipo de computo

personal subdirector Bitacora
Director y Humano, papeleria,

5. Establecer campafas de salud subdirector equipo de computo Bitacora

6. Documentar la respuesta de los Humano, papeleria,

colaboradores. Coordinadoras equipo de computo Minuta
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FINANZAS.

Este aspecto queda a expensas de la resolucion de Direccién General, una vez
trabajado con el area administrativa, y calcular el ROI (Retorno de Inversion). Cuya

formula es:

BENEFICIOS TOTALES DEL PLAN — COSTOS TOTALES DEL PLAN X 100

COSTOS TOTALES DEL PLAN.

CAPITULO V. RESULTADOS Y CONCLUSION.

El objetivo general del presente trabajo es proponer un plan estratégico de
comunicacioén interna en el area administrativa de una escuela de EMS. El cual se
propuso al director de la institucion, quien acepté con base en la argumentacion que

se aval6 con datos estadisticos y que reflejan que:

De acuerdo a la aplicacion del método de correlacion, que cuantifica que tan
relacionadas estan dos variables, se observa que hay una correlacion del 86%
donde se establece que si la variable con respecto a la gestion humana mejora, la
variable de gestién administrativa también mejorara. Aqui, ambas variables reflejan
intervalos de valores 1y 2 en los pardmetros cualitativos, que estan entre nunca y
ocasionalmente, denotando que la comunicacién interna como vinculo entre ambas
variables esta ausente en el IEMS, sin embargo, con apoyo del uso de PCE,
concretamente uso de minitab para establecer la correlacion entre variables se
observa de manera objetiva y cuantitativa que hay relacion entre ambas variables,
concluyendo que la hipoétesis nula se acepta. lo que conlleva a visualizar que si se
implementan estrategias de mejora en la comunicacion interna se mejora la gestion

administrativa y por ende la gestion humana.

Al hacer objetivos los beneficios que se obtendran al implementar el plan de
comunicacién interna de manera estratégica, se espera se produzcan cambios en
la conducta y percepcién de los colaboradores al llevar una convivencia 6ptima para
desarrollar ejor sus funciones en un ambiente mas armonico y con la clara idea de

los objetivos que se pretenden como institucién de una forma sistémica.
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Hoy en dia, es necesario comprender los procesos de gestion humana bajo una
perspectiva sistémica, ya que bajo esta deben aplicarse los procesos estratégicos
en la institucion, que re direccionen el sentido original de la entidad educativa.
Comprender y hacer uso de las metodologias y herramientas de administracién e
ingenieria para controlar y evaluar las dinAmicas tanto internas como externas de la
organizacion por un lado y por otro hacer objetivo el valor intangible que aporta el
personal de la institucion educativa, a través de la mejora continua, con el fin de
impactar en la calidad del servicio e imagen organizacional, asi como en este caso
especifico en la cultura organizacional. Y al mismo tiempo dar valor al talento

humano y a la institucién educativa.

Se trata de establecer la planeacion estratégica de comunicacion y la cultura
organizacional, como un habito, como filosofia de vida, como el quehacer diario en
consecucién del resultado institucional propuesto, (la educacién de calidad), y ello
se conseguira a través de comunicar estratégicamente las tacticas a seguir, con los
medios y canales adecuados y estructura requerida. Asi mismo se debe considerar
cudles son las barreras de comunicacion y el ruido que existe en el intercambio
cotidiano de comunicacion entre el personal de la organizacion. Con el fin de ir

minimizando su intervencion, desde el andlisis del proceso de mejora.

El gran paso de la comunicacion participativa es hacia la conversacion
organizacional y el cambio de mentalidad de directivos y colaboradores, al
evolucionar el modelo de comunicacion interna al fortalecimiento del liderazgo e
involucramiento del recurso humano, mejorando el compromiso de los trabajadores

y el modelo de gestién de la empresa.

La comunicacion interna es la comunicacion dirigida a escuchar al colaborador, y el
intercambio de ideas entre colaboradores, entonces escuchar a los publicos
internos de una empresa es importante para saber qué piensan con respecto al
desarrollo laboral y cuéles son sus aportaciones a las correcciones del mismo asi
mismo, cuales son sus necesidades laborales y personales. Pues las personas
seran mas eficaces como personas felices trabajando en ella, si se apuestan a su

humanizacion.
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Los desafios que se presentan en el entorno actualmente conllevan a hacer cambios
drasticos, se propone hacer una transicion del modelo burocratico, con el cual se
opera en la mayoria de los paises latinoamericanos al modelo estratégico, es decir;
pasar de la vigilancia y control a la asociacion y compromiso, de metas a corto plazo
e inmediatas a objetivos a largo plazo, de procesos administrativos a consultivos,
de enfoques en la funcidon y no de negocio, del enfoque interno o introvertido al
externo y en el cliente, de ser reactivos y estar solucionando problemas de forma
proactiva y preventiva, del enfoque en la actividad y en los medios al enfoque en los

resultados y en los fines.

Transitar del enfoque en los aspectos organizacionales al enfoque en los aspectos
culturales, es decir de redes internas de equipos y grupos para la participacion e
implicacion colectiva, de compromiso, de orientacion hacia el cliente y/o
colaborador, con un enfoque hacia las metas y resultados, a la mejora continua, de
comportamiento agil y proactivo, de excelencia hacia la visién global , de adecuacion
a la institucion y a la misién de proximidad/ acercamiento al cliente, al aprendizaje

organizacional, al cambio cultural y conductual.

Para alcanzar el fin de la educacion, se requiere buscar alternativas que generen
mejores resultados, sistematizar procesos en este caso de servicios. Organizar
prioridades, fomentar el trabajo de equipo, aclarando responsabilidades, con
comunicacion efectiva y transversal. Plan con ayuda de puestos claves. Organizar
e implementar el enfoque a resultados. La funcién de la comunicacion en este caso,

pasa a ser formadora y no meramente informativa.
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ANEXOS

ANEXO 1. ENCUESTA DE COMUNICACION INTERNA.

Nombre:

Departamento o Area:

Favor de contestar el cuestionario marcando con una paloma su respuesta en el recuadro

correspondiente

Objetivo de la encuesta: Encontrar areas de mejora en la comunicacion internay si fuese necesario

proponer estrategias para mejorarlay se vea reflejada en las actividades administrativas y en interaccién

humana.

No Pregunta Nunca |Ocasionalmente

Frecuente mente

Siempre

Recibo oportunamente la informacion

gue requiero para mi trabajo.

La informacién que recibo es Util
2 e importante para el desarrollo de mis

actividades

Existe un sistema de comunicacion de
3 doble via dentro de la organizacion

(jefe-subordinado , subordinado-jefe)

La direccién manifiesta sus objetivos de
tal forma que se crea un sentido comun
de mision e identidad entre sus

miembros.

Se oculta informacion entre

comparieros del mismo nivel.

Recibes retroalimentacion de tu jefe por

tu desempefio

Te sientes con la confianza y libertad
7 para discutir un problema personal con

tu jefe o comparieros de trabajo
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Mi jefe directo me explica claramente
las funciones de mi puesto y mis limites

de responsabilidades

Las indicaciones de trabajo siempre las

da el jefe directo

10

Las instrucciones que recibes de tu jefe

son claras y precisas

11

Tu jefe utiliza un buen lenguaje cuando

se dirige a ti

12

Tengo conocimiento del uso de
herramientas tecnolégicas que
permiten la comunicacion fluida dentro

de mi area de trabajo.

13

La forma de comunicacion a través de

mail es efectiva

14

La informacién que recibo es a través
de rumores o canales informales de

comunicacion

15

Tengo oportunidad para dar a conocer
mis ideas y compatrtir las mejores
practicas de conocimiento dentro de mi

area de trabajo.

16

Existe comunicacion entre
mis compafieros de trabajo que
generan buenas relaciones

interpersonales

17

Para la toma decisiones importantes se
toma en cuenta mi opinién, ideas o

sugerencias

18

Existe cohesién de grupos para la

realizacion del trabajo con otras areas

19

La comunicacién que se realiza entre
pares se persigue tiene como objetivo
relacionar a las personas y
departamentos entre si, para mejorar la
integracion de los departamentos que

constituyen la institucién educativa
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La comunicacién informal que

interactlas con tus colegas te permite

20 aclarar el contenido de las
comunicaciones oficiales en la
institucién educativa
Se han presentado problemas dentro
21 de la institucion por una mala
comunicacién
22 | Conoces la mision y vision institucional
23 Conoces los valores institucionales
Participas en las decisiones sobre la
24 | constitucién de equipos de trabajo en la
institucion educativa.
La comunicacién interna permite tener
25 malos entendidos.
Participas de manera interdisciplinaria
26 en equipos de trabajo al interior de la
institucién educativa.
27 | Es satisfactoria la comunicacién interna
La funcidn de la comunicacion interna
28 desempefia un papel importante en la
institucion
5 Hay quejas de la manera en que se
? lleva a cabo la comunicacion interna
30 Participas de manera proactiva en la

instituciéon
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Tabla 7. Dimensiones y clasificacion de variables. Elaboracion propia.

Dimensiones VARIABLE N Pregunta
A 1 Recibo oportunamente la informacion que requiero para mi trabajo.
La informacion que recibo es (til e importante para el desarrollo de mis
GA 2 actividades —
Existe un sistema de comunicacion de doble via dentro de la
GA 3 organizacion (iefe-subordinado . subordinado-iefe)
D1 Cultura de comunicacion A La direccion manifiesta sus objetivos de tal forma que se crea un sentido
GA 4 comiin de misidn e identidad entre sus miembros
GA 5 Se oculta informacion entre comparieros del mismo nivel.
GA 6 Recibes retroalimentacion de tu jefe por tu desempefio
Te sientes con la confianza y libertad para discutir un problema personal
GA 7 con ti jefe 0 compafieras de trabaio
Mi jefe directo me explica claramente las funciones de mi puesto y mis
GA 8 limites de resnonsabilidades
GA 9 Las indicaciones de trabajo siempre las da el jefe directo
GA 10 Las instrucciones que recibes de tu jefe son claras y precisas
D2 Indentidad institucional GA 1 Tu jefe utiliza un buen lenguaje cuando se dirige a i
Tengo conocimiento del uso de herramientas tecnologicas que permiten
GA 12 la comunicacién fluida dentro de mi Area de trahaio
D3 Medio de comunicacion GA 13 La forma de comunicacion a través de mail es efectiva
La informacion que recibo es a través de rumores o canales informales
GA 14 de comunicacion
Tengo oportunidad para dar a conocer mis ideas y compartir las mejores
GA 15 nracticas de conacimiento dentro de mi &rea de trabaio
Existe comunicacion entre mis compafieros de trabajo que generan
GA 16 huenas relaciones interpersonales .”
Para la toma decisiones importantes se toma en cuenta mi opinion,
D4 Tipo de comunicacién GA 17 ideas o sugerencias
GH 18 Existe cohesion de grupos para la realizacion del trabajo con otras areas
La comunicacion que se realiza entre pares, tiene como objetivo
GH 19 relacionar a las personas v departamentos entre si_para meiorar 1a
La comunlcacmn informal que metrautuas con tus colegas te permlte
GH 20 aclarar el conteni
Se han presentado problemas dentro de la institucion por una mala
GH 21 comunicacion
GH 7 Conoces la mision y vision institucional
GH 23 Conoces los valores institucionales
Participas en las decisiones sobre la constitucion de equipos de trabajo
GH 24 en la institucion educativa.
D5 Cultura de comunicacién H GH 2% La comunicacion interna permite terner malos entendidos.
Participas de manera interdiciplinaria en equipos de trabajo al interior de
GH 26 la institucion educativa
GH 27 Es satisfactoria la comunicacion interna
La funcién de la comunicacion interna desempefia un papel importante
GH 28 en la institucién
oM 2 Hay quejas de la manera en que se lleva a cabo la comunicacion interna
D6 Satisfaccion personal GH 30 Participas de manera proactiva en la institucion
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Tabla 8. Comparativo de la forma de abordar la comunicacion interna desde la perspectiva de
Recursos humanos y Relaciones Publicas.

LA C.I. EN RECURSOS HUMANOS LA C.I. EN RELACIONES PUBLICAS

El conjunto de actividades efectuadas por cualquier
organizacion, para la creacion y mantenimiento de
buenas relaciones con y entre sus miembros, a
través del uso de diferentes medios de
comunicacion,

que los mantengan informados, integrados y
motivados para contribuir con su trabajo al logro de
los objetivos organizacionales”

Andrade, H. (2002: 12)

Instrumento de la organizacion para lograr
relaciones
positivas con el empleado y viceversa.

Informativos: exposicion a un mensaje y su difusion
precisa.

De motivacién: cambio de actitudes e influencia en
el comportamiento

Estrategia de relaciones publicas ligada a la eficacia
y eficiencia global de la politica de comunicacién
organizacional.

Auditoria del entorno: gestion de conflictos
potenciales.

Auditoria de comunicacion interna: andlisis de los
medios de comunicacion.

Auditoria social: analisis de la responsabilidad social
de la organizacion.

Auditoria de relaciones publicas: interpretacion en
profundidad de las relaciones de una organizacion.

Fuente: M2 Carmen Carretdon Ballester, Irene Ramos Soler (2009).
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Figura 10. Red de comunicacion, canales, flujos, tipos, mensajes, actitudes y percepciones hacia la

asimilacion de la cultura institucional.

Cultura
Institucio-

nal G.A.

Elaboracion propia del autor.

Tipos

Canales Flujos
Actitudes y
Percepciones Mensajes

T.H.
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Tabla 9. Ejemplo de rabrica de indicadores de la institucién.

INDICADORES

NIVEL DE DESEMPENO

No

RUBRO

DEFICIENTE

ACEPTABLE

BUENO

EXCELENTE

Conocimientos para ejercer el cargo: se refiere a los
conocimientos (técnicos y operativos), informacion y
habilidades para la realizacion del trabajo en forma
eficiente para el area a la cual fue contratado y
previamente definido en el perfil a cargo del manual de
funciones y responsabilidades. Es un factor importante
y basico para ejercer el cargo.

Calidad y presentacion del trabajo: se refiere a la
efectividad en el desempefio de su trabajo comparada
con la normalmente exigida en el perfil del cargo descrito
en el manual de funciones y responsabilidades.
Corresponde al factor normal que el funcionario
desempefia y el exigido por el perfil del cargo.

Cantidad de trabajo: es el volumen de trabajo que
desarrolla el empleado comparado con lo normalmente
exigido en el cargo, cumpliendo en forma efectiva y
oportuna segun los conocimientos del mismo.

Desarrollo en el cargo: tiene que ver con el interés
que presenta el evaluado por mantenerse actualizado
e integrar nuevas estrategias y tecnologias
relacionadas en el cargo, producto de la investigacion
y el desarrollo de objetivos generales y especificos,
previamente conocidos a través de las politicas de la
empresa. Este factor es bien importante, pues es el
interés del empleado en su desarrollo profesional.

Puntualidad: es el cumplimiento de los horarios
establecidos segun reglamentacion interna de la
empresa, entrega de informes y trabajos en forma
oportunidad y participacién en reuniones y comités
programados en forma puntual.

Planeacidn y organizacion: es la habilidad del
empleado para estructurar informacion, prever
necesidades, fijar objetivos, programar el trabajo
(horas-hombre) y las responsabilidades utilizando los
recursos necesarios en forma éptima tendientes a
minimizar costos y lograr convertir la conviccion en
accion. Este factor es uno de los mas sobresalientes
puesto que es la demostracién del empleado en sus
habilidades de administracion y manejo de recursos y
tiempo.
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Toma de decisiones: es la capacidad del funcionario
para resolver situaciones y problemas en forma
inmediata, teniendo en cuenta los objetivos generales y
especificos por lograr y valorar las consecuencias de
las decisiones tomadas sin entorpecer las actividades
normales de la operaciéon. Tan importante en el
desemperfio de las funciones, puesto que las decisiones
se deben tomar en forma inmediata para el éxito de las
tareas.

Relaciones interpersonales: tiene que ver con la
habilidad para trabajar con y a través de otras personas
de manera cordial, coordinada y como un todo,
estableciendo formas efectivas de comunicacion con
todas las personas, dentro y fuera de la empresa, con
mentalidad de servicio y colaboracion. En el buen
desempefio de las labores este factor es considerado
esencial y tiene que ver con coordinacion,
comunicacion.

Delegacion y control: el personal de direccién y
supervision debe tener la capacidad suficiente para
guiar las actividades del personal a cargo, hacia los
objetivos propuestos mediante el ejercicio del liderazgo,
la delegacion de funciones y su control adecuado,
manejo de la motivacion, la adecuada comunicacién
hacia todos los flujos de c. y la capacitacion. En la
administracion moderna, el saber delegar y controlar
funciones es un factor bien importante para el
desempeno para el empleado con personal a cargo.

10

Sentido de pertenencia: es la identificacion con la
empresa y se refiere a la disposicién positiva hacia el
trabajo y la empresa; a la habilidad para transmitir
efectivamente a otros los valores de excelencia para
triunfar, la mision, vision, politicas y normas de la
organizacion. Este factor hace parte de los valores que
en muchas empresas se han perdido y el funcionario de
direccion y manejo debe poseer con una seguridad
absoluta.

11

Dinamismo: es la disposicion para trabajar con energia
y entusiasmo, sin decaer ante situaciones adversas y
negativas. Es el trabajar con ahinco, con teson para
lograr los objetivos propuestos en su area y la empresa.
El personal dindAmico contagia y este factor debe hacer
parte de la evaluacion.

12

Responsabilidad: es la forma como el funcionario
asume y cumple con la mision, los objetivos, planes de
accion, metas, proyectos y tareas con el personal bajo
su dependencia, con la empresa y con la sociedad, en
la prestacion del servicio para la cual fue contactado.
Este factor es de similar importancia al anterior y es
clave en el desempefio de sus funciones.
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13

Iniciativa y creatividad: el funcionario debe tener la
capacidad suficiente para actuar sin necesidades de
recibir instrucciones en forma permanente. Debe ser
recursivo en la solucion, toma de decisiones o
basqueda de alternativas. Debe tener la capacidad en
la ejecucién de nuevas ideas o formas de trabajo que
contribuyan al mejoramiento de las funciones a realizar.
El factor es bien importante ya que destaca en la
evaluacion la creatividad, el dinamismo y descarta lo
negativo.

14

Adaptacion: es la capacidad del empleado para
ajustarse a nuevas condiciones y cambios, ya sean
laborales, personales o familiares. Debe tener un deseo
permanente de superacion para la cual debera corregir
sus deficiencias y debilidades y mejorar sus
conocimientos en el desarrollo normal de sus
actividades y a través del desarrollo continuo de los
programas de capacitacion.

15

Seguridad: tiene que ver con la expresion de firmeza y
confianza que se manifiesta en la realizacion de sus
funciones y responsabilidades, en la comunicacion
argumentada y tranquila de criterios, opiniones y todas
aquellas ideas en el desarrollo de su trabajo. El factor
analiza la confianza como el empleado desarrollo sus
actividades diarias.

16

Dominio y control de si mismo: capacidad que debe
tener el funcionario para manejar en forma tranquila y
habil situaciones dificiles y estresantes, sin perder el
control de las emociones, el respeto por los deméas y
por si mismo, logrando asi un equilibrio permanente en
el desarrollo de sus funciones. Es mas importante que
los anteriores factores, y se busca calificar a los
empleados que tienen autocontrol en situaciones
dificiles y de manejo.

17

Comunicacion: este factor es muy importante y es la
capacidad para recibir y trasmitir informaciones de
manera precisa, oportuna, efectiva y transparente. El
empleado debe tener la disposicién para relacionarse
en forma permanente con las demas areas facilitando
el trabajo en equipo. Se debe destacar que las buenas
comunicaciones son clave en las dos direcciones al
efectuar cualquier comunicacién.

18

Liderazgo: es la efectividad en la direccién vy
coordinacion de los esfuerzos humanos hacia el logro
de los objetivos generales y especificos propuestos. El
liderazgo es la habilidad del funcionario en la
motivacion y uso adecuado de la autoridad del personal
bajo su direccion. El factor destaca la capacidad de
direccion del empleado con sus subordinados y es una
de las herramientas gerenciales.

19

Eficacia en los rubros de Planeacion y organizacion,
puntualidad, Precision en la informacion, Cantidad de
trabajo.
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Presentacién personal: es un factor importante y tiene
gue ver con la imagen y aspecto que proyecta a los

20 demas, en cuanto a condiciones de orden, limpieza,
armonia, organizacion del personal y del puesto de
trabajo.

21 | Eltono vital es el vigor fisico y entusiasmo con que se

trasmite las ordenes al personal bajo su dependencia.
Con este factor se busca analizar la presentacion del
funcionario ante sus subalternos lo cual irradia imagen,
al igual el estado fisico.

Tabla 10. Ejemplo de un formato de descripcién de funciones

DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACION

OBJETIVO: Llevar a cabo las acciones de seleccidon, contratacion, registro, control,
capacitaciéon y desarrollo del personal adscrito al IEMS, asi como llevar a cabo las acciones
necesarias para el pago oportuno de sus remuneraciones.

FUNCIONES:

1.

Establecer mecanismos para la deteccion de necesidades de capacitacion y
promover la participacion del personal de la IEMS en el Programa de Capacitacién
que difunde el Instituto de Profesionalizacién de los Servidores Publicos del Poder
Ejecutivo del Gobierno del Estado de México.

Aplicar el Reglamento Interior de Trabajo del Personal Académico, Administrativo y
Sindicalizado del IEMS y del Contrato Colectivo de Trabajo.

Integrar las plantillas de plazas presupuestales autorizadas, con base en la
asignacion presupuestaria.

Llevar a cabo los tramites para la contratacién de personal, previa selecciéon y
analisis de la Direccién de Administracion y Finanzas y autorizaciéon de la Direccidn
General, y verificar que la asignacion de puestos y de sueldos se ajusten a las plazas
y alos tabuladores autorizados para el Estado, de acuerdo con la normatividad
vigente en la materia.

Registrar y tramitar los movimientos del personal mediante el Formato Unico de
Movimientos de Personal por inhabilitacion médica, altas, bajas, avisos de cambios,
control de asistencia, promocién, democién, transferencias, permutas y demas
incidencias del personal, elaborando la documentacién correspondiente.

Realizar el control de asistencia de las y los servidores publicos generales,
estimulos y recompensas, sanciones, permisos, licencias, control de néminas e
indemnizaciones.

Elaborar las ndminas y pagar oportunamente las remuneraciones al personal; aplicar
las sanciones y descuentos por concepto de retardos y faltas; Impuesto Sobre la
Renta, sobre Sueldos y Salarios; cuotas al ISSEMyM, y otros impuestos y derechos
de los y las trabajadoras del IEMS.

Expedir y verificar credenciales de identificacién al personal adscrito al IEMS
Efectuar las acciones necesarias para tramitar la expedicién de altas y bajas ante el
ISSEMyM, de conformidad con la documentacion requerida.
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Elaborar constancias laborales y hojas de servicio, asi como otorgar las demas
prestaciones a las que tienen derecho las y los servidores publicos del Colegio.

10.

Controlar las acciones orientadas a la integracion, clasificacién, actualizacién y
depuracién de los expedientes de cada trabajador adscrito al IEMS.

11.

Levantar, en coordinacion con la Unidad Juridica y de Igualdad de Género, las actas
de abandono de empleo o0 administrativas, para la indemnizacién y finiquito del
personal o el trdmite que conforme a la normatividad corresponda en oficinas
centrales del IEMS.

12.

Controlar y mantener actualizado el padrén del personal al servicio publico
obligados a presentar la Declaracién de Situacion Patrimonial y de Intereses, ante la
Secretaria de la Contraloria.

13.

Participar en las comisiones de vigilancia, prestaciones sociales, conciliacién y
resolucién, ascensos, ademas de todo lo concerniente a las comisiones de
seguridad e higiene.

14.

Elaborar el proyecto de presupuesto de egresos por concepto de servicios
personales y someterlo a consideracion de la Direccion de Administraciony
Finanzas.

15.

Remitir los reportes e informes quincenalmente al Instituto de Seguridad Social del
Estado de México y Municipios (ISSEMYM), de los importes y cuotas que seran
retenidas al personal adscrito al IEMS.

16.

Informar detalladamente a la Subdireccion de Planeacién de Sueldos y Salarios del
Sector Auxiliar de la Direccion de Politica Salarial, de la plantilla y movimientos del
personal adscrito al Colegio.

17.

Reportar quincenalmente a la Direccion de Apoyo Administrativo y Prestaciones
Socioecondmicas de la Direccién General de Personal, las aportaciones a la cuenta
del fideicomiso y capturar los enteros en el Sistema de Informacion del Fondo de
Retiro paralas y los Servidores Publicos de los Organismos Auxiliares del Poder
Ejecutivo (SIFROA).

18.

Desarrollar las demés funciones inherentes al area de su competencia.
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Tabla 11. Resultados de Variable 1 Gestion Administrativa

Dimensiéon 1 Cultura de comunicacion Administrativa

D1
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7

1 Ocasionalmente Frecuentemente Nunca Ocasionalmente Frecuentemente | Ocasionalmente Nunca

) Ocasionalmente Nunca Ocasionalmente| Ocasionalmente Frecuentemente | Ocasionalmente Nunca

3 Ocasionalmente Ocasionalmente Ocasionalmente| Ocasionalmente Frecuentemente | Frecuentemente Nunca

4 Nunca Siempre Frecuentemente| Frecuentemente Nunca Frecuentemente | Frecuentemente
5 Ocasionalmente Ocasionalmente |Ocasionalmente| Ocasionalmente Frecuentemente | Ocasionalmente Nunca

6 Ocasionalmente Frecuentemente Nunca Ocasionalmente Frecuentemente | Ocasionalmente Nunca

7 Ocasionalmente Ocasionalmente Nunca Nunca Frecuentemente | Frecuentemente Nunca

8 Ocasionalmente Ocasionalmente Nunca Ocasionalmente | Frecuentemente Nunca Siempre

9 Ocasionalmente Ocasionalmente Nunca Ocasionalmente Frecuentemente Nunca Nunca

10 Frecuentemente Siempre Ocasionalmente| Frecuentemente Nunca Siempre Siempre

1 Ocasionalmente Ocasionalmente Nunca Nunca Frecuentemente | Ocasionalmente Nunca

12 Ocasionalmente Ocasionalmente Nunca Ocasionalmente Frecuentemente | Ocasionalmente Nunca

13 Siempre Siempre Frecuentemente Siempre Ocasionalmente Siempre Siempre

14 Ocasionalmente Ocasionalmente Nunca Siempre Frecuentemente | Ocasionalmente Nunca

15 Nunca Ocasionalmente Nunca Ocasionalmente Frecuentemente | Ocasionalmente Ocasionalmente
16 Siempre Siempre Siempre Siempre Ocasionalmente | Frecuentemente | Frecuentemente
17 Frecuentemente Ocasionalmente Nunca Ocasionalmente Siempre Ocasionalmente Ocasionalmente

Elaboracion propia del autor.
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Tabla 12. Resultados de Variable 1 Gestion Administrativa

Dimensiéon 2 Identidad institucional

D2
P8 P9 P10 P11

Nunca Nunca Ocasionalmente Ocasionalmente

1
Nunca Nunca Ocasionalmente Ocasionalmente

2
Nunca Ocasionalmente Ocasionalmente Ocasionalmente

3

Nunca Frecuentemente Frecuentemente Siempre

4
Nunca Ocasionalmente Ocasionalmente Ocasionalmente

5
Frecuentemente Ocasionalmente Ocasionalmente Ocasionalmente

6
Ocasionalmente Ocasionalmente Ocasionalmente Ocasionalmente

7
Nunca Ocasionalmente Ocasionalmente Ocasionalmente

8
Nunca Ocasionalmente Ocasionalmente Ocasionalmente

9
Nunca Siempre Siempre Frecuentemente

10
Nunca Ocasionalmente Ocasionalmente Ocasionalmente

11
Siempre Ocasionalmente Ocasionalmente Ocasionalmente

12
Nunca Frecuentemente Frecuentemente Frecuentemente

13
Siempre Ocasionalmente Ocasionalmente Ocasionalmente

14
Nunca Ocasionalmente Nunca Ocasionalmente

15
Frecuentemente Siempre Siempre Frecuentemente

16
Nunca Siempre Nunca Ocasionalmente

17




Tabla 13. Resultados de Variable 1 Gestion Administrativa

e Dimensién 3 Medio de comunicacién

P12 P13
Nunca Frecuentemente
1
Siempre Frecuentemente
2
Siempre Frecuentemente
3
Nunca Siempre
4
Nunca Nunca
5
Siempre Ocasionalmente
6
Frecuentemente Nunca
7
Siempre Frecuentemente
8
Ocasionalmente Frecuentemente
9
Nunca Siempre
10
Siempre Frecuentemente
11
Siempre Frecuentemente
12
Ocasionalmente Frecuentemente
13
Siempre Frecuentemente
14
Siempre Frecuentemente
15
Siempre Frecuentemente
16
Frecuentemente Frecuentemente
17

Elaboracion propia del autor.
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Tabla 14. Resultados de Variable 1 Gestion Administrativa

Dimensién 4 Tipo de comunicacion

P14 P15 P16 P17
Ocasionalmente Ocasionalmente Ocasionalmente Nunca
1
Nunca Ocasionalmente Nunca Nunca
2
Ocasionalmente Ocasionalmente Nunca Nunca
3
Siempre Frecuentemente Siempre Siempre
4
Frecuentemente Ocasionalmente Ocasionalmente Nunca
5
Frecuentemente Ocasionalmente Ocasionalmente Nunca
6
Frecuentemente Ocasionalmente Ocasionalmente Nunca
7
Frecuentemente Ocasionalmente Ocasionalmente Nunca
8
Frecuentemente Ocasionalmente Ocasionalmente Nunca
9
Frecuentemente Frecuentemente Siempre Siempre
10
Frecuentemente Ocasionalmente Ocasionalmente Nunca
11
Frecuentemente Ocasionalmente Ocasionalmente Nunca
12
Frecuentemente Siempre Frecuentemente Frecuentemente
13
Frecuentemente Ocasionalmente Ocasionalmente Nunca
14
Frecuentemente Ocasionalmente Ocasionalmente Ocasionalmente
15
Frecuentemente Siempre Siempre Frecuentemente
16
Frecuentemente Nunca Ocasionalmente Ocasionalmente
17




Dimension 5 Cultura de comunicacién Humana

Tabla 15. Resultados de Variable 2 Gestién Humana

D5
P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25
X Ocasionalmente | Ocasionalmente | Ocasionalmente | Ocasionalmente Nunca Frecuentemente | Ocasionalmente Siempre
) Ocasionalmente | Ocasionalmente | Ocasionalmente | Ocasionalmente | Ocasionalmente | Frecuentemente | Ocasionalmente Siempre
3 Ocasionalmente | Ocasionalmente | Ocasionalmente | Ocasionalmente | Ocasionalmente | Frecuentemente | Ocasionalmente Nunca
s Frecuentemente |Frecuentemente Siempre Siempre Frecuentemente | Ocasionalmente Siempre Ocasionalmente
5 Ocasionalmente | Ocasionalmente | Ocasionalmente | Ocasionalmente | Ocasionalmente | Frecuentemente | Ocasionalmente |Ocasionalmente
6 Ocasionalmente | Ocasionalmente | Ocasionalmente | Ocasionalmente | Ocasionalmente | Frecuentemente Nunca Siempre
; Ocasionalmente | Ocasionalmente | Ocasionalmente | Ocasionalmente | Ocasionalmente Siempre Nunca Siempre
8 Frecuentemente | Ocasionalmente | Ocasionalmente | Ocasionalmente | Ocasionalmente | Frecuentemente | Ocasionalmente Siempre
9 Ocasionalmente | Ocasionalmente | Ocasionalmente | Ocasionalmente | Ocasionalmente | Frecuentemente | Ocasionalmente Siempre
10 Siempre Siempre Frecuentemente | Frecuentemente | Frecuentemente Nunca Siempre Ocasionalmente
1 Ocasionalmente | Ocasionalmente | Ocasionalmente | Ocasionalmente | Ocasionalmente | Frecuentemente | Ocasionalmente Siempre
12 Ocasionalmente | Ocasionalmente | Ocasionalmente | Ocasionalmente | Frecuentemente | Frecuentemente | Ocasionalmente |Frecuentemente
13 Siempre Frecuentemente Siempre Frecuentemente Siempre Nunca Frecuentemente Nunca
1 Nunca Nunca Ocasionalmente | Ocasionalmente | Ocasionalmente | Frecuentemente | Ocasionalmente Siempre
5 Nunca Nunca Ocasionalmente Nunca Ocasionalmente | Frecuentemente | Ocasionalmente |Frecuentemente
- Siempre Siempre Siempre Siempre Siempre Ocasionalmente | Frecuentemente Nunca
17 Nunca Frecuentemente Nunca Nunca Ocasionalmente | Frecuentemente | Ocasionalmente |Frecuentemente

Elaboracién propia del autor.
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Tabla 16. Resultados de Variable 2 Gestién Humana

Dimensidn 6 Satisfaccion personal

D6

P26 P27 P28 P29 P30

1 Nunca Nunca Nunca Siempre Siempre

5 Nunca Nunca Nunca Siempre Siempre

3 Nunca Nunca Nunca Siempre Nunca

4 Frecuentemente | Frecuentemente Frecuentemente |Ocasionalmente| Ocasionalmente
5 Ocasionalmente Nunca Nunca Siempre Ocasionalmente
6 Nunca Nunca Nunca Siempre Siempre

; Nunca Nunca Nunca Ocasionalmente Siempre

g Nunca Nunca Nunca Siempre Siempre

9 Nunca Nunca Nunca Siempre Siempre

10 Siempre Siempre Siempre Nunca Ocasionalmente
11 Nunca Nunca Nunca Siempre Siempre

12 Nunca Nunca Nunca Siempre Frecuentemente
13 Siempre Frecuentemente Siempre Nunca Nunca

14 Nunca Ocasionalmente Nunca Siempre Siempre

15 Nunca Ocasionalmente Ocasionalmente [Frecuentemente| Frecuentemente
16 Frecuentemente Siempre Frecuentemente |Ocasionalmente Nunca

17 Nunca Ocasionalmente Ocasionalmente [Frecuentemente| Frecuentemente
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