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RESUMEN

Comunicar es inherente en el ser humano, es la puerta de interaccion a la sociedad,
crea debates, formar criterios, generando retroalimentacion para el proceso de temas
cientificos, sociales y tecnoldgicos; ademas de mostrar su aporte en las entidades,
empresas e instituciones, donde se requiere de organizacion para mantener la eficacia y

el clima laboral.

El presente proyecto de investigacion estudiard a los publicos internos y externos
para conocer las fortalezas del trabajo en equipo, descubrir sus necesidades y las de la
institucion. A través de encuestas, entrevistas y focus group se indagan los criterios e
imagen institucional con el objetivo de lograr una estrategia que les permita la vinculacion

de informacion, determinando canales y flujos de mensajes.

La contribucién a la investigacion serd la estrategia de comunicacion, la cual
permitird descubrir la importancia del DIRCOM, para estructurar los mensajes, definir
como los va a relacionar con sus publicos e incluso atender las necesidades de
comunicacion que existen en la institucion, teniendo como resultado la saturacién de

informacion, por ende, la confusion a la priorizacién de mensajes.

Palabras claves: Comunicacion — publico interno — publico externo - estrategia -
DIRCOM
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ABSTRACT

To communicate is inherent in the human being, it is the door of interactions to
society, it creates debates, forms criteria, generating feedback for the process of scientific,
social and technological issues; in addition to showing their contribution in entities,
companies and institutions, where it is required an organization to maintain efficiency

and the work environment.

The present research project will study the internal and external audiences to know
the strengths of teamwork, discover their needs and the institution. Through surveys,
interviews and focus groups, the criteria and institutional with the objective to achieve a

strategy that allows them to link information, determining channels and message flows.

The contribution to the research will be the communication strategy, which will
allow discovering the importance of the DIRCOM, to structure the messages, define how
it will relate to its audiences and even meet the communication needs that exist in the
institution, resulting in the saturation of information, thus the confusion in the

prioritization of messages.

Keywords: Communication - internal public - external public - strategy - DIRCOM
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Introduccion:

Comunicar es importante e indispensable para el desarrollo y progreso de las
organizaciones, ya que con una correcta gestion ayuda a disefiar estrategias para mejorar
los niveles de informacion, transformandolos en comunicacion con la finalidad de
impulsar un producto, un servicio o una marca; lograr captar la atencion de los publicos,
quienes en ocasiones se alejan de las entidades por la incapacidad que se demuestra al
no mantenerse en constante innovacion, siendo el principal factor de falencia la

comunicacion.

Con este antecedente es pertinente hacer referencia al criterio de Garrido, quien
en su libro Comunicacion Estratégica, plantea: “Los conceptos de comunicacion son
amplios y ayudan en la competitividad, refuerzo e innovacion para las organizaciones,
por ello se debe abordar este tema desde su contextualizacion”. (Garrido F. J., 2004, pag.
25)

La comunicacién es natural en ser humano desde su proceso de gestacién y la
misma constituye actos de relaciones humanas en las que se intercambian mensajes o
expresiones. La autora de la investigacion se enfoca en el estudio de la linguistica, al
determinar el proceso de comunicacion como el elemento que posibilita la educacion,
informacion, orientacion y es aplicada por diferentes mecanismos: oral, mediante la
palabra, siendo este uno de los medios més utilizados a nivel social, solo hay que coincidir
en el cadigo para que esta comunicacion sea efectiva; también se recurre a la escritura la
cual se manifesto a través de jeroglificos (dibujos rupestres en paredes). La comunicacién
por sefias y simbolos ha logrado un amplio campo en la publicidad por las propagandas a
través de las imagenes que persuaden y convencen con sus mensajes, mientras que el uso

de las sefiales sitta y ubica en determinados espacios.

Por otro lado, destacando la comunicacion como el acto de manifestar y exponer
las ideas a traves del habla o las sefias, se incorpora el desarrollo de estrategias para el
progreso de las instituciones, las cuales permiten conseguir un objetivo como impartir
informacién, lograr un conocimiento o a su vez convencer, efectuandose una disciplina

dentro de las instituciones por su aplicacion, desarrollo y ejecucion.



En este sentido, una de las areas de la comunicacion en las organizaciones, es la
de Relaciones Publicas que facilitan la comunicacion de forma asertiva con otros. Esto se
ha manifestado en varios libros y articulos desde 1870 con la revolucion americana. Pero
es el Dr. Edward Bernays, quien en su libro “Cristalizando la opinién publica” con
traduccion al espafiol en 1998, definié las Relaciones Publicas en tres significados: “El
primero es la informacion que se le da al publico, el segundo, la construccion de la
estrategia que se centra y dirige hacia el publico para modificar sus actitudes y acciones,
y el tercero, es la suma de esfuerzos para poder integrar las actividades y acciones de una
organizacion con sus publicos y los del publico con esta organizacion para que los dos
sean beneficiados”. (Mora, 2011, pég. 3). Recalcando la interaccién con los publicos y

las diversas estrategias para lograr un impacto en la sociedad y en sus transformaciones.

Autores como Scott Cutlip, Allen Center y Broom, se enfocan en la teoria de
Bernays y reformulan sus teorias para publicar una nueva version del libro “Relaciones
Publicas Eficaces”; tomado del libro: Introduccidn a las Relaciones Publicas, de Antonio
Castillo Esparcia, al definir: “Una funcion directiva que establece y mantiene relaciones
mutuamente satisfactorias entre una organizacion y sus publicos de las que depende su

éxito o fracaso” (Esparcia, 2010, pag. 22)

En muchas entidades se ha implementado el departamento de Comunicacién o
Relaciones Publicas, pero: ¢Saben como aplicarlas? Ese es el factor por la que muchas
organizaciones no logran sus objetivos, ya que no saben como llegar a su personal

afectando a los publicos internos y externos de la Institucion.

Siendo asi la comunicacion organizacional, la encargada de la atencion a los
publicos internos y externos, ya que ayuda en la correcta sistematizacion de mensajes,
mejorando el proceso de retroalimentacion e integrando a los publicos al compartir un
mensaje determinado que logre captar la atencion de quienes integran la institucion,

obteniendo el beneficio del mejoramiento de la entidad.

Al no identificar estos conceptos, las entidades cometen el error de descuidar al
publico interno por captar al externo, con ello pierden nuevos clientes y el publico que lo

considerada familiarizado, no siempre lo sera, ya que existen constantes innovaciones en



el mercado que logran captar la atencién de las personas. Es importante crear diversas
estrategias de comunicacion que logren revivir el interés de los publicos y a su vez captar
la atencidn de nuevos. Saber lo que piensan de la institucion y que desean que esta les
brinde para satisfacer sus necesidades como clientes, es por ello que se deben analizar los

conceptos de comunicacidn en una organizacion, entidad o institucion.

Enfocando la comunicacion interna al desarrollo del personal, buscando el bien
comun de la entidad y se efectda a través de charlas, seminarios, foros, entrevistas,
encuestas o dinamicas para motivar al equipo humano y encontrar una solucién a un

problema interno que consideran afectara al principal cliente, el publico externo.

La comunicacion externa, es el conjunto de estrategias dirigido al publico externo
para satisfacer un servicio o producto; y es este publico el que decide regularmente, por
ello se crean ofertas ya busqueda de la mejora en la atencion, ya que al no ser asi buscara
otro lugar donde pueda adquirir lo que necesita.

La presente investigacion ha tomado como objeto de estudio a la Unidad
Educativa Particular “San Luis Rey de Francia” donde la gestion de comunicacion
presenta limitaciones y se la identifica con procesos de informacion, lo cual afecta al
publico interno como al externo, y da lugar a comentarios, rumores e informacion no

veraz gque genera una imagen fragmentada de la institucion

El estudio pretende proponer una estrategia de comunicacion que fortalezca los
niveles de comunicacion, buscando el mejoramiento de sus canales de comunicacion y a
su vez potenciar su estandar de calidad 1SO 9001-2015, lo que es un logro al ser una

certificacion internacional.

Logrando la efectividad de la comunicacion tanto en publicos internos como
externos se fortaleceran los niveles de los mismos y tendra una mejor afluencia de los
publicos externos e incluso incrementara el numero de estudiantes, ya que la institucion
contard con un prestigio y por ello sera recomendada. Ademas de desarrollarse en el
publico interno un mejor ambiente laboral, en el cual el mensaje sea socializado,
compartido y eficiente, generando la retroalimentacién y asi despejando dudas dentro de

este publico.



Justificacion:

Muchas organizaciones confunden los cargos que se realizan en el departamento
de comunicacion, asignandolos a marketing, por ello carecen de estrategias y planes para
mejorar los niveles de comunicacion y desarrollar un proceso de comunicacién efectiva

y asertiva.

Este trabajo se justifica en su objetivo general con el aporte a la comunicacion de
la Unidad Educativa “San Luis Rey de Francia” al desarrollar una estrategia de
comunicacion con publicos internos y externos, de tal manera investigar donde surgen los
errores y donde pueden mejorar. Por ello se debe profundizar en los conocimientos de
comunicacion, sus niveles y sus pablicos a quienes se direccionan los mensajes y en

variadas ocasiones quedan en informacion, desalinedndose de la retroalimentacion.

En la perspectiva académica, la tesis cumple con la sintesis de conceptos de
relevancia para comprender, evaluar y ejecutar una estrategia de comunicacion que
satisfaga a los publicos internos y externos para fortalecer la comunicacién en la unidad

educativa.

Interrogante cientifica:
¢ Cuales serian los componentes de una estrategia de comunicacion para los

publicos internos y externos de la Unidad Educativa Particular “;San Luis Rey de
Francia”, con la finalidad de fortalecer los procesos comunicativos con sus

publicos?

Preguntas de investigacion
» :Qué conocimiento tienen los estudiantes actuales referente a la Unidad Educativa

“San Luis Rey de Francia”?

* ;Qué conocimiento tienen los padres de estudiantes actuales con respecto a la
Unidad Educativa “San Luis Rey de Francia” y de los cambios que esta
realizando?

* ¢ Qué conocimiento tienen los publicos internos sobre la Unidad Educativa?



* ;Qué tipo de informacion dirige la Institucién a los estudiantes actuales a través
de sus canales de comunicacion?

* ¢ Qué tipo de informacion dirige la Unidad Educativa a sus publicos internos?

* ¢ Qué canales de comunicacion esta utilizando la Unidad Educativa “San Luis Rey
de Francia” para informar sobre la Institucion y divulgar los cambios académicos
y de infraestructura a los publicos internos y externos?

» ¢Cudl es la valoracion que dan los publicos sobre la Unidad Educativa “San Luis

Rey de Francia™?

Objetivo general:
e Disefiar una estrategia de comunicacion en la Unidad Educativa “San Luis Rey de

Francia” para fortalecer los procesos comunicativos con sus publicos internos y

externos.

Objetivos especificos:
Sistematizar las bases teoricas de la gestion de comunicacion en las Instituciones

Educativas.

e Caracterizar el proceso de comunicacion sobre Unidad Educativa Particular “San Luis

Rey de Francia” en publicos internos y externos seleccionado.

e Valorar los tipos de mensajes y canales que utiliza la Unidad Educativa Particular
“San Luis Rey de Francia” en su comunicacion con publicos internos y externos

seleccionado.

e Determinar los elementos constituyentes de la estrategia de comunicacion Unidad
Educativa Particular “San Luis Rey de Francia” con publicos internos y externos

seleccionados.



Tipos de investigacion por su alcance:

Exploratoria: Relacionada con la informacion general respecto a un fendmeno o
problema poco conocido, incluyendo la identificacion de posibles variables a estudiar en
un futuro. Este método de investigacion permitira el estudio de los niveles de
comunicacion en la Unidad Educativa Particular “San Luis Rey de Francia” donde no
existen antecedentes de investigaciones relacionadas al tema, pero si informacion para
desarrollar una estrategia de comunicacion, de tal manera realizar un acercamiento al
problema para estudiar y conocer el objetivo de la investigacion, planteando un trabajo

riguroso en el que se desarrolle una hipotesis.

Los resultados de esta investigacion permitirdn un panorama o conocimiento
superficial del tema, no obstante, es el primer paso en toda indagacion, ya que estudiara
la informacion inicial y rigurosa en base a la exploracion, descubriendo el problema y

planteando una idea del objeto a estudiar.

Descriptiva: Determinado el objeto de estudio se detallaran los canales de
comunicacion institucional, los flujos de mensajes y el estudio de sus publicos, detallando
un fenémeno o problema para describir sus dimensiones (variables) con precision. A
través de encuestas a docentes y estudiantes, principales emisores y receptores de
informacion, desarrollando una tabulacién de estadisticas para la descripciéon de datos
cuantitativos que permitiran conocer las necesidades de la poblacion por medio de una

muestra, de tal manera desarrollar una investigacion real, precisa y sistematica.

Realizar entrevistas a los directivos de la Institucion permitira un detalle
cualitativo para describir la apreciacion de quienes generan la mayor cantidad de

informacion.

De tal forma la investigacion descriptiva no solo consiste en acumular y procesar
datos, también es el andlisis de los procesos cualitativos, por ello se integrara al comité
de padres de familia para abordar el tema de la comunicacién en la Institucién desde
observacién de receptores. Asi examinar las caracteristicas a investigar para la
recoleccion de datos y las fuentes a consultar el tema de investigacion; definir y

desarrollar la formulacion de la hipotesis.



Enfogque metodoldgico:

El presente trabajo de investigacion tendra un enfoque metodoldgico mixto. Se
realizaran entrevistas a los directivos para conocer sus opiniones y con ello recopilar

informacidn que permita el mejoramiento de la comunicacion en la Institucion.

Las encuestas a docentes y estudiantes aportaran con resultados cuantitativos que
ayudaran a medir el nivel de comunicacion e identificar los conocimientos que tienen de

las mismas.

A través del formato abierto del focus group se conoceran las opiniones del
publico externo (representantes y padre de familia) como se informan y qué debe mejorar

en la comunicacion institucional.

Con la aplicacion se estos métodos se esperan tener como resultado la
coordinacion, andlisis y resultados para alcanzar los objetivos propuestos de la

investigacion.

Estructura del trabajo de titulacion.

El trabajo presenta cuatro capitulos. En el primero se abordan las tendencias
tedricas mas importantes sobre los conceptos centrales relacionados con el problema de

investigacion.

El segundo capitulo trata sobre los aspectos metodoldgicos, en él se expone el
disefio de la investigacion atendiendo a cada uno de sus elementos, asi como las razones

por las cuales se eligio esa ruta metodoldgica.

El tercer capitulo se orienta a la exposicion de los resultados de investigacion, asi
como los elementos correspondientes a su interpretacion y analisis, y en el cuarto y Gltimo
capitulo se presenta la propuesta comunicativa, en este caso, una estrategia de
comunicacion para la Unidad Educativa Particular “San Luis Rey de Francia”, de la

ciudad de Guayaquil.

En el cuarto capitulo se desarrollara la estrategia de comunicacion que se asocie

al mejoramiento de los canales institucionales, flujos de informacién y relacién a los



publicos internos y externos; ademas de considerar la creacion del DIRCOM, como la

principal estrategia para el crecimiento de la Unidad Educativa.



Capitulo |
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1. Fundamentacion conceptual

En este capitulo se presenta una sistematizacion de los aspectos conceptuales

relacionados con el problema de investigacion.

Entre ellos destaca la comunicacion como proceso social inherente al ser humano y

presente en los diversos procesos de interrelacion que se llevan a cabo en la sociedad.

1.1 Comunicacion

El ser humano necesita comunicarse y empez0 a desarrollarlo en Grecia, informando
a un publico amplio en las plazoletas donde compartian un mensaje de ensefianza en base
a la filosofia; siendo su principal exponente Aristoteles al considerar que la comunicacion
es la busqueda de todos los medios al persuadir a través del esquema “emisor, mensaje y
receptor”. Esto permitidé que otras culturas dejen un legado comunicacional. Los chinos
desarrollaron un sistema de escritura en bambu o retales de seda, los egipcios mediante
el papiro y los romanos aplicaron la oralidad y la escritura por ello destacan como una

civilizacion organizada en politica y religion.

La importancia de la comunicacién es destacada por Vasquez, quien en su libro
“Historia y comunicacion social” sostiene “La necesidad de comunicarse fue el motor de
todo tipo de codificaciones expresivas. Se suele dividir en cuatro fases la historia de la

codificacion de signos y fonemas al servicio de la relacion interhumana”. (Vasquez, 2000,

pag. 5).

Las culturas han ido mejorando sus sistemas de comunicacion y se desarrolla la teoria
de Harold Lasswell, cuando en 1948 publicé el articulo, "Estructura y funcién de la
comunicacion de masas", en el que explica o trata de explicar, el comportamiento de las
masas en respuesta a determinados estimulos. Estas preguntas son: ;quién dice?, ;qué
cosa dice?, ¢en qué medio lo dice?, ¢a quién lo dice?, ;con que fin? (Red Cultural del
Banco de la Republica de Colombia, 2017)
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Quién dice qué a quien en qué con qué
canal efecto

b ce > —

Comunicador Mensaje Receptor Medio Efecto

Analisisde  Analisis de Analisisde  Analisisde  Analisisde
control contenido audiencias  medios efectos

1 Imagen- Modelo de Lasswell

Fuente: Red Cultural del Banco de la Republica de Colombia,

Otro autor que destaca en comunicacion, a nivel masivo, es Thompson (1998, pag.
26) al referirse: “La comunicacion mediatica posee una dimension simbdlica irreductible:
se ocupa de la produccion, almacenamiento y circulacion de materiales significativos para

los individuos que los producen y reciben”

Concepto similar es el que sostiene Serrano, al separar el objeto de comunicacion del
sujeto, determinado en el libro Teoria de la comunicacion: “El comportamiento
comunicativo de los actores no afecta materialmente al objeto; es decir, en el proceso
comunicativo el objeto a proposito del cual se comunica no es producido, ni manipulado,

ni trasladado, ni transformado; sélo es designado”. (Serrano,1982, pag. 28).

Ambas definiciones se enfocan en ensefiar y aprender sobre los medios de
comunicacion y los procesos comunicativos, por ello depende del sujeto gestionar una
comunicacion efectiva respetando los procesos de interaccion y retroalimentacion.
Serrano, (1982, pag. 32), manifiesta:

La comunicacion humana se refiere, como el animal, a los estados del propio actor
y de su ecosistema natural, pero, ademas, hace referencia al ecosistema artificial
que el propio hombre ha producido y al universo gnoseolégico de la cultura, las

ideas y los valores.

Siendo la comunicacion humana el intercambio de mensajes, opiniones y hasta
estado de animo o imprevisiones para las relaciones interpersonales se analiza el criterio
de Garcia quien sostiene como indispensable y base del desarrollo social la comunicacién
al permitir la participacion de varios individuos.

La comunicacion humana, se podria decir o afirmar, es una especie de necesidad,
que sale més alla de nuestras capacidades. Ella presupone una serie de elementos
como la participacion y la diversidad, se encierra como un algo poseido, al menos

por una de las personas presentes, ademas de la unidad, concordancia para formar
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un todo, en pocas palabras las personas implicadas en el hecho comunicativo

donan un algo de si para complementar el proceso comunicativo. (Garcia, 1995)

Estableciendo lo esencial que es la comunicacién para la interaccion de los
individuos, se analiza su impacto dentro de las organizaciones, las personas involucradas,

el proceso de produccidn, distribucion y consumo efectivo de la comunicacion.

1.2 Comunicacion organizacional

Frente a los retos de competitividad en las organizaciones la relevancia de la
comunicacion organizacional estd en los cambios constantes y los retos de expansiones
del mercado, la globalizacidén y cumplir con los objetivos para lograr las metas, pensando
en una estrategia que relacione las necesidades e intereses del consumidor y del personal
con su entorno. De tal manera, la comunicacién debe ser generalizada al ser objeto de

estudio, es decir gestion e instrumento estratégico de fin practico.

Trelles (2001, pag. 7) manifiesta: “Por organizacion se entiende que es: todo tipo de
agrupacion de personas unidas por un interés comun, cuyos fines han de estar definidos

con precision y compartidos de una manera colectiva”.

No obstante, Serling, manifiesta: “Las teorias de la organizacion no existen fuera ni
son independientes de la comprension inteligible de la cultura que nos rodea. Dado que
los teodricos deben “producir significado”, debemos obedecer las reglas de inteligibilidad
de nuestra cultura” (1997, pag. 66). El autor hace referencia a la organizacion es observar
y analizar, formando parte de una cultura, la cual permite tener un orden y a su vez

determinar si las mismas corresponden a un grupo.

Los criterios de DeFleur, Kearney y Plax, citado por Maria Montoya Robles (2018,
pags. 778-795) determinan: “Los disefios administrativos para la comunicacion
organizacional reconocen diversos elementos que integran a la organizacion es por eso
que su estudio se centra en los problemas de administracion y, actual e histéricamente, en

el disefio de grupos orientados a la produccion”.
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Enfocando la organizacion por su culturay la produccion a los grupos que determinan
un problema para su solucién. Serrano (2012, pags. 55-57) “En las organizaciones la
comunicacion estd condicionada, es necesariamente asimétrica porque se desenvuelve a

partir del rol y de la funcion en el espacio organigrama-sociograma”.

Los autores citados concuerdan en los procesos de comunicacion para verificar y
constatar la importancia y el desarrollo de la misma en la organizacional, direccionadas a
las empresas e instituciones por el conjunto de tareas, procedimientos y acciones que se
realizan para envio y recepcion de mensajes a través de diversos medios y técnicas de

comunicacion logrando alcanzar sus objetivos.

Andrade, autor en comunicacion organizacional, manifiesta: “Como todos en la
organizacion se comunican, comunicarse bien es una responsabilidad de todos, si bien
algunos deben jugar un rol mas importante en este sentido por la posicion que ocupan o

por la informacion que manejan”. (2005, pag. 22).

Criterios que abordan a los integrantes de las organizaciones, otorgando
responsabilidad al comunicar veraz y efectivamente, analizar el mensaje, corroborar que

sea cierto y verificar el valor que va a tener para la organizacion.

Como definicion de comunicacién organizacional se cita a Carlos Fernandez Collado
quien enfatiza:

Un conjunto de técnicas y actividades encaminas a facilitar y agilizar el
flujo de mensajes entre los miembros de la organizacién, entre la
organizacion y su medio; o bien influir en las opiniones, actitudes y
conductas de los publicos internos y externos de la organizacion, todo ello
con el fin de que ésta ultima cumpla mejor y mas rapido los objetivos.
(1999, pag. 22)

Van Riel, determina un concepto similar al definir: “Comunicacioén organizativa
cubre las relaciones con las Administraciones Publicas, las relaciones con los inversores,
la comunicacién con el mercado de trabajo, la publicidad corporativa, la comunicacién

ambiental, y la comunicacion interna”. (2015, pag. 1)
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Ambos tedricos sefialan la importancia del criterio y la conducta de los publicos
internos y externos, al igual que Castro quien sostiene (2013, pag. 22)

Toda organizacion debe desarrollar sus procedimientos desde adentro, y aqui la
comunicacion pasa a ser la columna vertebral que sustenta toda la estructura
organizacional ya que de ella depende que el mensaje que envia la “cabeza” se entienda,

se asimile, y se lleve a cabo.

Siendo referente quienes emiten los mensajes, sefialando especificamente a los
colaboradores internos como transmisores principales y directos de una comunicacion en
cascada. Destacando a los integrantes de la comunicacion por su valor personal y la

vision, mision y pablicos de la organizacion Trelles argumenta:

La comunicacion en las organizaciones es considerada como uno de los valores
intangibles de mayor importancia para propiciar los imprescindibles procesos de
interrelaciéon interna y externa de las entidades, y, por consiguiente, su adecuado
desempefio y cumplimiento de las funciones y misiones que les dan la razon de ser.
(Trelles, 2017, pag. 46)

El criterio aborda las interrelaciones internas y externas para dar realce a las
organizaciones, en el campo del conocimiento humano que estudia los procesos con los
publicos que direccionan su comunicacion. Wheatley, respalda la idea al precisar: “En
las organizaciones competentes existe una interconexion dindmica de tres esferas:
“identidad, informacion y relaciones” (Wheatley, 2004, péag. 5). Sefialando que
representan la red neural de la organizacion, constituyen su capacidad de participacion,

integracion e interconexion.

Los autores y sus teorias concuerdan en la importancia de la comunicacion
organizacional y la interaccion con sus publicos para el desarrollo organizativo. Van Riel
(1997, pag. 17), manifiesta:

Es un instrumento de gestion por medio del cual toda forma de
comunicacion interna y externa conscientemente utilizada, esta
armonizada tan efectiva y eficazmente como sea posible, para crear una
base favorable para las relaciones con los publicos de los que la empresa

depende.
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La comunicacion organizacional debe tener como base la correcta recopilacion de
la informacién, compartir mensajes eficientes, mejorado y aplicando la comunicacion
(interna y externa) para alcanzar sus objetivos. Definido asi por Aljure: “Gestion es
generar, mantener e incrementar, entre los publicos de interés, los niveles de:

conocimiento, entendimiento, notoriedad e imagen”. (Aljure, 2015, péag. 44).

En base a las definiciones, las organizaciones deben formalizar la comunicacion
organizacional, asignando roles de tal manera sean conscientes de los intereses que los
unen, destacando lo esencial e importante de la comunicacion en toda empresa por sus

multiples estrategias para obtener beneficios.

Los publicos son elementos fundamentales en las organizaciones y deben ser
estudiados por separado, es asi como Carlos Padilla, toma la definicion de Zelko y Dance,
quienes en 1965 presentan una definicion mas completa de comunicacion interna y
externa: “Interdependiente entre las comunicaciones internas (ascendentes,
descendentes y horizontales) y las comunicaciones externas (relaciones publicas, ventas
y publicidad) (Padilla,2009, pag. 17)

A su vez Re argumenta Trelles (2001, pag. 5): “La comunicacion organizacional
es todo proceso comunicativo de la organizacion, tanto interno como externo, formal o
informal, directo o mediatico”. De tal manera abarca varias responsabilidades en las
cuales se deben compartir mensajes para crear un marco coman y patrones similares de

comportamiento.

La comunicacion se convierte en analisis de los procesos comunicativos para la
interaccion con sus publicos e integracion del mensaje, por ende, se deben establecer los
elementos que influyen en la organizacion, a quién corresponde el mensaje y como

contribuyen en la comunicacién organizacional.

En el marco de la estructura de la organizacion Lucas (1997, pag. 44) manifiesta:

“Las organizaciones viven determinadas por la existencia de unos objetivos comunes
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entre sus miembros, manifestados en un sistema compartidos de valores o, de una forma

mas concreta precisa, en la cultura de la organizacion”.

Por lo tanto, la comunicacion organizacional es responsabilidad de todos
destacando que algunos actores mantienen un rol mas complejo por la posicion que
ocupan sea en comunicacion interna 'y externa, y la relacién con sus publicos de tal forma

la administracién logre sus objetivos.

1.2.1. Comunicacion Interna

El desarrollo de la comunicacion interna ha cobrado valor relevante en las
organizaciones, esto se ha manifestado en los ultimos afios, en las tendencias del mercado
y el interés que se representa en los diversos &mbitos. Permitiendo el progreso eficiente
del clima laboral y la correcta emision del mensaje, de tal forma alcanzar los objetivos de

la organizacion.

Jiménez, en su libro de Comunicacion Interna, determina: “La organizacion
funcional que ha imperado durante mucho tiempo en la empresa se caracteriza por el
hecho de cada persona estaba encargada de llevar a cabo tareas y funciones especificas”
(Jimenez, 1998, pag. 8). El autor se enfoca en responsabilizar al sujeto, asignar un rol

para ejercer lo decisivo de la comunicacion interna.

Los mensajes deben ser relacionados a sus publicos, Kreps (1995, pag. 15)
establece la interrelacion del personal con la organizacion y lo determina: “la
comunicacion interna es el patrén de mensajes compartidos por los miembros de la
organizacion; es la interaccion humana que ocurre dentro de las organizaciones y entre

los mientras de la misma”.

Referente al estudio de la comunicacion interna es el logro de los objetivos
institucionales, fortaleciendo a sus colaboradores proporcionando informacion
oportuna. “La comunicacion existe al interior de la organizacion y debemos planificarla
para gestionar qué queremos de ella; qué conversaciones queremos generar y cOmo

escuchamos a nuestros colaboradores”. (Caceres, 2016, pag. 3)
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La comunicacion interna de la externa hace hincapie en la importancia de cada
una de ellas: “Los colaboradores son actores de la comunicacion, comunican hacia el
interior y también hacia afuera de la organizacion, convirtiéendose en embajadores de lo

positivo, y a su vez portadores de reclamos o malas noticias”. (2016, pag. 26)

Los colaborares internos son voceros oficiales en las organizaciones, esto se
debe al cimulo de informacion que receptan en diferentes departamentos y lo socializan
para desarrollar estrategias, de tal forma efectuar una comunicacion externa favorable.
Brandolini y Gonzalez, (2009, pag. 20) responden al desarrollo de la comunicacién
interna, alegando: “La comunicacion interna asume uno de los roles mas importantes
dentro de la gestion empresarial y es el de generar confianza entre todos los empleados

hacia el objeto de trabajo que se realiza dentro de la organizacion”

Reafirmando los conceptos de comunicacion interna, Capriotti, argumenta:
El conjunto de mensajes y acciones de comunicacion elaboradas de forma
consciente y voluntaria para relacionarse con los puablicos de la
organizacion, con el fin de comunicar con ellos de forma creativa y
diferenciada sobre las caracteristicas de la organizacion, sobre sus

productos y/o servicios y sobre sus actividades. (2009, pag. 24)

Los autores hacen referencia de la comunicacion interna en la organizacion y
sistematizacion de la informacion, la cual debe ser vertical y horizontal, destacando la
relevancia de las relaciones interpersonales, con esa base Andrade (2005, pag. 23),
manifiesta: “Respaldar el logro de los objetivos institucionales, fortaleciendo la
identidad de los colaboradores con la empresa, proporcionandoles informacion
relevante, suficiente y oportuna, reforzando su integracion, y generando en ellos la

imagen favorable de la organizacion y de sus productos y servicios”.

Andrade, al respaldar la comunicacion interna, destaca los objetivos
institucionales fortaleciendo el trabajo de quienes integran la organizacion y verificando

el clima laboral para emprender planes estratégicos y evaluar sus acciones.

Sin embargo, no solo se estudia la interaccion con los colabores internos, si no

del flujo de la comunicacién y su orden jerarquico. Este responde a los procesos
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ascendente, descendente u horizontal. Trelles, también define esta comunicacién como
formal e informal; y argumenta la comunicacion formal: “sigue las lineas del
organigrama, que nos da una vision clara de los cauces de traslado de informacion

planeados por la organizacion” (2014, pag. 44).

Otro argumento referente al tema de la autora antemencionada es:
Comunicacion formal cuando los mensajes fluyen siguiendo los canales
oficiales establecidos en la estructura de la organizacion. Si el flujo
organizacional procede de la direccidn de la organizacion y se dirige a
los niveles intermedios y a la base, se trata de un flujo descendente de
comunicacion. (Trelles, 2014, pag. 95)

La cita pone en manifiesto la exposicion de las diversas formas para comunicar,
otorgando relevancia a la estructura del organigrama para la emision y recepcion de
mensajes; esto lo atribuye a la comunicacién formal y su orden sistémico, ya que tiene

sus procesos establecidos en reglamentos que dirigen a la organizacion.

Complementado el criterio, en el caso que la comunicaciéon no se cumpla en
orden jerarquico, y es el de la comunicacién informal, se establece:

“Si el mensaje circula en la organizacion sin respetar las jerarquias y mas bien

predominan afinidades al momento de comunicarse, entonces se esta hablando de

una red informal de comunicacion que responde méas bien a la necesidad

espontanea de interaccion social que tienen los miembros de una organizacion”

(Trelles, 2001, pag. 147).

Por otro lado, Goldhaber, analiza de forma positiva la comunicacion informal y la
define: “La rapidez, un mensaje transmitido a través de lo q se conoce como grapvine o
enredadera; se transmite a la velocidad deseada por el remitente y los receptores” (1984,
pag. 141). Enfocando este canal como rapido y eficiente de cierta forma para quienes
integran la organizacion. Los autores establecen las diferencias entre comunicacion
formal e informal y la interaccion que tiene con sus publicos en la organizacion; a pesar

de ser diversos los flujos de los mensajes
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En funcidn a lo planteado Goldhaber determina:

Las comunicaciones descendentes son aquellos mensajes que fluyen desde
los superiores hasta los subordinados™, es decir la informacion emitida por
los jefes o superiores para realizar un objetivo y alcanzar lameta. Opuesto
a las ascendentes, los subordinados emiten una informacion con el fin de
exponer una recomendacion o sugerencia: “mensajes que fluyen desde los
subordinados hasta los superiores y normalmente sirven para formular
preguntas, recibir feedback, o hacer sugerencias. (Goldhaber, 1998, pag.
17)

El autor desarrolla el concepto de la comunicacion vertical, estableciendo: “Este
tipo de mensajes fomentan el trabajo en equipo, la resolucion en conjunto de problemas
y sobre todo contribuye a evitar rumores que se puedan presentar”. (1998, pag. 17). Este
tipo de comunicacion relaciona a todos los integrantes de la organizacion, ademas de
efectuar la retroalimentacion que es la fundamental entre los individuos del mismo nivel
del organigrama. Asi también establecido por Marin: “La comunicacion horizontal o
lateral es aquella que se establece entre miembros que comparten un mismo nivel

jerarquico, es decir el mismo nivel de las autoridades de la organizacion™. (1997, pag. 24)

1.2.2 Comunicacion externa

El retrato de la organizacion o institucion se refleja en la comunicacién externa,
ya que se relacionan los publicos, quienes comentan y emiten sugerencias que
corresponden al desenvolvimiento diario de las actividades. Se establece la interrelacion
de los publicos y asi desarrollar la comunicacion, los elementos que constituyen su

entorno interno y demuestra al externo.

“Entre las formas de comunicacion externa mas importante se encuentra la
comunicacion directa de los empleados en su cotidianidad, para lo cual debe saber, lo que
implica un buen nivel de comunicacion interna”. (Bartolie, 1992, pag. 38). Refriéndose a
la comunicacion interna como responsable de la externa al ser de esta la fuente directa de

informacion.
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El criterio se basa en la comunicacion interna para el desarrollo y fortalecimiento
de la comunicacion externa, fijando el logro de sus objetivos, dedicando tiempo,
conocimiento y esfuerzo al desarrollo de la comunicacion, los mensajes, similitudes en
gusto y perspectivas. Afirma Trelles “La comunicacion externa propicia el conjunto de
input o elementos que alimentan a la organizacion, asi como sus outputs o respuesta de la
entidad de la sociedad” (2014, pag. 99)

No obstante, el criterio de Collado (1991, pag. 32) es diferente al manifestar:
“Conjunto de mensajes emitidos por cualquier organizacion hacia sus diferentes pablicos
externos, encaminados a mantener o mejorar sus relaciones con ellos, a proyectar una

imagen favorable o a promover sus productos o servicios”

Relacionando los criterios, es de relevancia citar a Trelles al argumentar la
comunicacion externa: “Departamento de comunicacion, clientes, comunidad local,
gobierno central, gobierno local, instituciones educativas, proveedores de bienes y
servicios, grupos financieros, medios de comunicacion social, otras instituciones del
entorno, competencia, entre otros” (2001, pag. 130) Si estos departamentos trabajan en
conjunto demostraran trabajo en equipo, organizacion, sistematizacién del mensaje pero
sobre todo tendran bases sélidas de comunicacion interna y con ellas la correcta emisién

de mensajes para el desarrollo de la comunicacion externa.

Los autores respaldan la comunicacion externa como el proceso de sincronizacion
con la comunicacién interna, no obstante, Bartoli (1992, pag.38) expone una idea
relacionada al criterio anterior agregando la imagen:

La comunicacion externa se enfoca en notoriedad, en una relacion unilateral desde

la empresa hacia los medios, en donde la organizacién comunica a la sociedad sus

servicios con el fin de mejorar la imagen de una marca en el intelecto de los

clientes.

Conceptos similares tratan los autores, relacionados con la estructura de los
mensajes que cumplen con la informacion pertinente referente a la entidad e incluso
relacionan la imagen de la organizacion. Siendo favorable para la acogida de los pablicos

al momento de proyectar la entidad y alcanzar la competitividad.
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Ante lo argumentado, se refleja la importancia de la comunicacion interna y
externa para el desarrollo de la organizacion, no obstante, se debe implementar un plan
estratégico de comunicacion que sistematice los mensajes internos para la coherencia con
los externos, promoviendo la interaccion entre los publicos, de tal manera difundir una

correcta informacion.

1.2.3 Concepto de stakeholders o publicos estratégicos.

El concepto de stakeholders se relaciona con la estrategia empresarial, ya que
selecciona individuos o grupos que pueden afectar o ser afectados por la organizacién, es
decir, no solo relaciona una denominacion, también pone en préactica las relaciones con

los publicos.

Gonzélez determina a los stakeholders a través de procesos de didlogo: “La teoria
de los stakeholders incorpora dentro del proceso de toma de decisiones a ciertos grupos
que anteriormente habian sido excluidos por considerarse ajenos a la actividad

empresarial” (Gonzélez, 2007).

Los Stakeholders se pueden incluir en los procesos de decision y dialogo al
determinar los valores e intereses de la organizacion, se pueden disefiar estrategias para
la satisfaccion del cliente, de tal manera conseguir una credibilidad para otros publicos.
Su concepto se concreta en las acciones desarrolladas por las empresas para otorgar a sus
grupos de interés el derecho hacer escuchados, derecho que va acompafiado del

compromiso de responder a su requerimiento.

Villafafie (2009, pag. 79) propone una redefinicion de los conceptos determinando
la gestion de comunicacion y respondiendo a varias interrogantes relacionadas a los
publicos estratégicos o stakeholders. El sostiene que se reconoce como stakeholders a
todos los integrantes de la organizacion: proveedores, socios, clientes, empleados,
comunidad local y grupos que puedan ayudar o dafiar las actividades de la organizacion.

A sus estos integrantes se dividen en publicos internos y externos.

El concepto de publicos internos ha sido cambiante y relacionado con la

comunicacion interna, sin embargo, las definiciones son diferentes para el desarrollo de
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las investigaciones, siendo referencia los grupos sociales que integran el organigrama de

la institucion u organizacion.

Moore y Canfield (1980, pag.72-73) citado por Miguez, definen: “Solo pueden
considerarse publicos internos aquellos que pertenecen directamente a la organizacion, es
decir, los empleados, mientras que el resto de los colectivos con los que se relaciona la
organizacion estarian en el grupo de publicos externos”. (2009, pag. 70)

Con esta teoria se respalda la importancia de los publicos y se definen como
agentes generadores de informacion, ya que, en su mayoria pertenecen al departamento
de relaciones publicas de la organizacion, sin embargo, esto no limita a todos los
integrantes. Bajo este mismo enfoque Marston establece (1981, pag. 23): “El publico
interno es aquel que consta de personas que ya estan conectadas con una organizacion y
con quienes la organizacion se comunica normalmente en la rutina ordinaria de trabajo”.
(2009, pag. 70)

Por otro lado, autores como Ma. Luisa Muriel y Gilda Rota, respaldan la
importancia del pablico interno para el logro institucional, definiendo:
La institucion depende de su publico interno para el loro de sus objetivos
Yy Su supervivencia, y otro tanto sucede con el publico, que a través de su
vinculacion con el sistema organizacional trata de resolver una serie de
necesidades individuales que, correspondiendo a la escala de Maslow
(1980, pag. 269)

Para el desarrollo de la investigacién, y con el argumento de varios autores se
estable el estudio independiente de los publicos que se los divide en: directivos, cuatros
medios y base; de tal manera planificar, organizar y ejecutar el plan estratégico de

comunicacion.

La relevancia de los pablicos externos es asociada a quienes no forman parte del
organigrama, sin embargo, tienen un interés en la organizacion. La imagen que proyecta
depende del publico externo que es mayor al interno, por ello merece un trato distinto

dentro de la empresa.
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El concepto de publicos se ha ampliado y con ello sus cambios, no obstante,
Capriotti (1999, pag. 171) aporta su definicion: “todos los grupos de personas que tienen
algun tipo de interés similar entre ellos con respecto a una organizacion, y que pueden

afectar el funcionamiento o el logro de los objetivos de la compaiia”

La teoria de Capriotti respalda a publicos internos como externo, pero se aplica la
cita en este tema para involucrar a quienes no conforman la institucion, pero son

transmisores de informacion negativa o positiva.

Los conceptos de Ma. Luisa Muriel y Gilda Rota, se enfocan en los publicos
externos al definirlos:

Los publicos externos o extrainstitucionales son aquellos individuos o
sistemas sociales que forman parte del medio ambiente externo del sistema
institucional y que lo afectan y/o son afectados por él, en mayor o menor grado,
en funcién del logro de los objetivos de ambos (institucion y publicos). (1980,
pag. 39)

La relevancia que se da a estos publicos radica en la informacion que los mismos
pueden impartir referente a la institucién y el contacto con su medio ambiente. Es
preciosamente en su contexto donde la organizacidn obtiene resultados para el desarrollo

de sus funciones.

Trelles, define: “El conocimiento de los publicos externos es de vital importancia
para una organizacion social, y constituye un principio indispensable para el logro de una
efectiva gestion de comunicacion” (2014, pag. 87). ldentificando la relevancia de los
publicos se desarrollard mejor el plan estratégico de comunicacion para alcanzar una

meta.
Concretando el rol de los publicos externos como los transformadores de lograr

los objetivos institucionales al aportar y enriquecer la imagen de la institucién dandola a

conocer en su entorno; y a su vez logrando una efectiva gestion de comunicacion.
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1.3 Canales de comunicacion

La comunicacion como proceso estd sujeta a la organizacion, por lo cual
desempefia un rol fundamental para su entorno laboral como gerencial. Implementando
la comunicacién efectiva para el disefio del plan estratégico en la planificacion,
organizacion y ejecucion, por ello es importante la seleccion de un canal oportuno para

el flujo correcto de mensajes.

Los canales al igual que los tipos de comunicacion, se han dividido en formal e
informal; denominando Fernandez Collado al formal: “transmite mensajes reconocidos,
de forma explicita. Son mensajes oficiales de la organizacién y esta perfectamente
definida. Por medio de los canales formales circulan los datos transmitidos desde los

diversos tipos de flujo (descendente, ascendente y horizontal)”. (1999, pag. 19)

Por su parte Morales, conceptualiza el canal informal y manifiesta: “No esta
planificada por la organizacién. Surge de los lazos que se desarrollan entre los miembros
de la empresa durante el desempefio de sus funciones dentro del trabajo diario”. (2001,
pag. 3). Este tipo de comunicacion tiene una ventaja y desventaja, al ser directa se logra
la rapidez de la informacion, sin embargo, no se asegura su eficacia lo cual se pude

transformar en rumor.

Keith Davis (2003, pag. 82), hace un énfasis entre el chisme y el rumor,
estableciendo: “Los rumores son informacion que se comunica informalmente sin pruebas
que la confirmen. Es la parte no verificada y no cierta del chisme”. No obstante, a veces
suele ser real la informacion, sin embargo, cuando ocurre lo contrario es considerada
indeseable. Por ello, los canales de comunicacion deben proporcionar informacion

importante, veraz y coherente para evitar distorsion en el mensaje.

En los estudios de la teoria de la comunicacion, el mensaje surge por el emisor y
viaja por un canal que puede sufrir interferencias como el ruido; la finalidad es disminuir
o0 eliminar dichos ruidos. Shannony Weaver, definen tres niveles de problemas causados

por interferencias: “Nivel A: problemas técnicos, nivel B: problemas semanticos y nivel

C: problemas de efectividad” (Weaver, 1948, pag. 201).
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El nivel A, enfatiza en la exactitud y canal adecuado para transmitir un mensaje;
el B hace relacion en la coherencia entre el que transmite y desea transmitir; mientras que
el C se enlaza con el B, pero se diferencia en las intenciones del emisor y el receptor. Si
estos niveles de interferencia se disminuyen o anulan se obtendra mayor eficiencia en el

sistema comunicativo.

Por el contrario, Thayer (1968) también propone tres niveles de comunicacion
dentro de la organizacion, estableciéndose: “individual, grupal y organizacional”. NoO
obstante, Cloutier (1973), manifiesta: “La comunicacion es concebida en tres etapas: élite,
comunicacion de masas y comunicacion individual”; denomindndola a esta Ultima

EMICER por la comunicacion entre los hombres”.

Kreps, por su parte sefiala la comunicacion individual como intrapersonal y
manifiesta: “Forma bésica de comunicacion con uno mismo, por su intermedio el sujeto
codifica (crea mensajes) y decodifica (interpreta mensajes) es un didlogo interno de los
pensamientos” (1990, pag. 146).

Trelles (2001), ante el autor estable otro criterio enlazando la comunicacion con
un objetivo: “La comunicacion es el medio que permite orientar las conductas
individuales y establecer relaciones interpersonales funcionales que ayuden a trabajar

juntos para alcanzar una meta.

Interpretando a los autores, el desarrollo de los procesos comunicativos es la
interrelacion y el intercambio de mensajes entre dos o un grupo de personas con la
finalidad de lograr sus objetivos. Mientras que el canal es el medio de transmision entre

emisor y receptor, donde puede incidir el ruido.

Otro de los enfoques es el paradigma dialéctico, donde la comunicacién es el
intercambio de informacién. Serrano, determina:

Es un proceso activo de interrelacion entre actores, que acuden al recurso de la

informacion. La interaccion que los seres vivos ejecutan para acoplar sus acciones

0 representaciones, mediante el recurso al uso informativo de energias y no

mediante el recurso al uso dindmico o fisicamente coactivo de las energias puestas

en juego. (1991, pag. 56)
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Resolviendo la comunicacion como la interaccién entre las personas vy
determinado una funcién social entre personas, grupos y comunidad para el intercambio

de ideas, opiniones, sentimientos e intereses.

La comunicacion grupal se ha dividido en dos posturas: un grupo como la
coleccion de conductas individuales donde se asume un conjunto de valores, ideas y
pensamientos, y otro grupo considerando la entidad que cada integrante experimenta. Sin
embargo, Fisher (1980, pag. 20) determina: “Al construir una definicion de la realidad de
un grupo, cada autor intenta organizar las perspectivas a través de enfatizar aquellos
elementos que ¢l o ella consideran significativos”. Con ello deja la definicion de grupos

los roles que se otorguen y el desenvolvimiento de su estudio.

Goldhaber, relaciona el nivel organizacional como comunicacion publica al
manifestar: “El envio de mensajes a grandes grupos de personas, utilizando canales cara
a cara o con la presencia de un intermediario” (1998, pag. 203). Este tipo de relaciones
se originan en la organizacién, su ambiente interno y externo con los miembros de la

misma organizacion.

La comunicacién de masas la explica McQuail (1988, pags. 1-11), al manifestar:

La masa es por lo general muy grande, mayor que la mayoria de grupos,
multitudes o publicos. Es muy dispersa y sus miembros usualmente no se conocen
entre si. Carece de autoconcienciay autoidentidad, y es incapaz de actuar en forma

organizada para lograr sus objetivos.

La masa al no comunicarse cara a cara, puede tergiversar la informacion, aunque

el canal sea oficial (television o radio) no se asegura de la eficiente retroalimentacion.

Por su parte, Thompson estudia la comunicacion de masa como un elemento
central de la cultura moderna al definir:

El proceso comunicativo en la comunicacion masiva esta marcado por una forma

particular de indeterminacion, ya que los mensajes deben producirse, transmitirse

o difundirse en la ausencia del monitoreo directo y continuo de la respuesta de la

audiencia”. (1991).
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En esta comunicacion los canales son tecnoldgicos, por ello tienen mayor
factibilidad de llegar a las audiencias y en menor tiempo. Es de relevancia destacar que
en este nivel de comunicacion los integrantes no se conocen, ni existe una interrelacion

como en el nivel interpersonal.

El concepto de los canales lo aborda Muriel, al definir: “para seleccionar un canal
de comunicacion, es necesario primero determinar el publico al cual ird dirigido el
mensaje y qué es lo que se quiere obtener de ellos” (1980, pag. 217). EI mensaje debe ser

adaptable al publico, por ser el objetivo para lograr algo.

Es relevante la seleccion del canal para la correcta emision del mensaje, se deben
priorizar los canales que implican un contacto directo, asi asegurando el funcionamiento
correcto de la comunicacion (retroalimentacion) efectiva y asegurando la aplicacion y

desarrollo del plan estrategico.

Muriel y Rota, desarrollan un concepto al manifestar:

Los medios o canales, de comunicacion son el método de difusion que se emplea
para enviar el mensaje. Estos pueden dividirse a grandes rasgos: mediatizados y
directos. Los canales mediatizados son los que requieren de algln tipo
de tecnologia para la produccién de mensajes y el contacto entre la fuente y el
receptor o receptores, no es directo, sino a través de algun vehiculo fisico externo.
Los canales directos dependen de la capacidad y habilidad individual para
comunicarse con otros cara a cara. Por ejemplo, hablar, escuchar, indicios no
verbales, etc. (1980, pag. 223).

Las autoras desarrollan dos divisiones de los canales de comunicacion, siendo los
mediaticos los digitales por la rapidez de la informacién, sin embargo, ya se ha planteado
gue no son del todo efectivo por la tergiversacion. Los canales directos pertenecen
organizacion, considerados formales y efectivos al ser descendente la comunicacién, no

obstante, en algunas ocasiones no se desarrolla la retroalimentacion.
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1.4 Mensajes

La importancia del mensaje radica en genrar la comunicacion, en escritos
anteriores se otorga la relevancia del mismo, su relacion con el pablico que se va a dirigir
y el canal a transmitir. Determinado los tres elemenos (mensaje, publico y canal) se logra

mejor reultado porque esta enlazada con el publico estrategico.

McLuhan, manifiesta: “el mensaje de cualquier medio o tecnologia es el cambio
de escala, ritmo o patrones que introduce en los asuntos humanos” (1996, pag. 29). El
autor tomo como eje central a las personas, al ser encargadas de tranmistir informacion e

interesarse en la misma.

A su vez relaciona la tecnologia como el medio para transmitir el mensaje, Castells
manifiesta: “esta tecnologia es mucho méas que una tecnologia. ES un medio de
comunicacion, de interaccion y de organizacion social” (2000). Resaltando el internet
como medio de comunicacion en las comunidades, por lo cual es imposible desvincularse
de la misma, ya que se ha convertido en el medio de difusion de mayor informacion por

su rapidez.

No obstante, Goldhaber (1986, pag. 19) desagrega la tecnologia argumentando:
“Se entiende por mensaje, a la informacién que los receptores reciben y a la cual le
asignan un significado. Este significado va a determinar el proceso de la interaccion
entre la organizacion y sus publicos”. Se destaca la importancia del mensaje para la
interaccion de los publicos y el desarrollo de la organizacién a través de los procesos

comunicativos.
“Los mensajes en una organizacion pueden ser estudiados o clasificados de diversas
maneras, en dependencia de los puntos de partida para la clasificacion; si atendemos la

modalidad del lenguaje, pueden ver verbales y no verbales” (Trelles, 2014, pag. 101)

La comunicacién verbal se origina mediante el discurso, conferencias, reuniones y

conversaciones, mientras que los no verbales son los visuales, gestuales y corporales. En
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las organizaciones es importante el estudio de estos comportamientos, ya que permiten la

relacion en el ambiente de trabajo.

Gerhard Maletzke, analiza los mensajes desde la psicologia y la trata en tres factores:
“Una persona expresa algo, lo expresado o el mensaje, y la persona que recibe lo
expresado”. Este modelo no es nuevo, pero continGa siendo importante al permitir

funcionalmente el orden y trato en la organizacion al actuar un miembro sobre otro.

“La conducta razonable de los miembros de la agrupacion esta sujeta a una direccién
reciproca” (Buhler, 1927, pag. 88). La psicologia tiene un rol fundamental en la
comunicacion, ya que permite el estudio de los procesos mentales, las sensaciones y
percepciones del comportamiento humano, que al relacionarlo con la comunicacion

permitira descubrir la intencionalidad del mensaje.

Trelles (2014, pag. 101) aporta a los autores definiendo: “Los mensajes de contenido
humano son dirigidos a los individuos de la organizacion a fin de estimular y reconocer
los buenos resultados, felicitar en ocasiones de aniversario o0 evento grato, o expresar la
solidaridad y condolencia ante una pérdida”. Estos mensajes se relacionan con la

psicologia al ser estimulo para otra persona y crear una relacion fraterna en lo laboral.

Los mensajes no solo se relacionan a su publico interno para otorgarle una intencion
como laboral o afectiva, Aljure (2015, pag. 167) los relaciona para un interés: “Una vez
definidos los objetivos y los publicos asociados a estos, es necesario definir que mensajes

se le quiere-requiere transmitir para lograr asi los objetivos propuestos”.

La importancia de identificar los mensajes es direccionarlo correctamente a los
publicos, de tal manera ejecutar el plan estratégico de comunicacion obteniendo
resultados favorables. Como ejemplo, una campafia de concientizacion en la cual se

destaca el trabajo de los publicos, el comportamiento, los mensajes y la acciones.
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1.5 Comunicacién institucional

Se gestiona con base en la organizacion, la relacion con los publicos y el cuidado
de la imagen institucional para el correcto progreso del plan estratégico de comunicacién

direccionado a directivos, docentes, personal de apoyo, padres de familia y estudiantes.

Esta comunicacion surge desde las instituciones, por ello Cornelissen (2008, pag.
224) define:
Se entiende por Comunicacién Institucional la funcién de gestion que
ofrece un marco para la coordinacion efectiva de todas las comunicaciones
internas y externas, con el propésito general de establecer y mantener una
reputacion favorable frente a los diferentes grupos de publicos de los que

la organizacion depende.

El criterio refuerzo los conceptos de comunicacion y proyecta la reciprocidad
entre la organizacion y los diferentes colectivos, no se desarrolla ampliamente en su
contexto, sin embargo, Lozana arguementa: “Las empresas que identificaron la necesidad
de estructurar sus procesos comunicativos para la consecucion de sus objetivos finales. A
partir de esto, las instituciones comenzaron a gestionarlo también, especialmente las

politicas, militares, religiosas, educativas, entre otras” (1999, pag. 41) .

El autor respalda la organizacion, considerdndolo una técnica de interaccion para
el desarrollo de la comunicacién institucional, logrando un beneficio en aquella

comunidad.

Entre los aportes para el desarrollo de la investigacién Dolphin argumenta: “La
Comunicacion Institucional o Corporativa es una disciplina y un proceso de gestion que
integra la actividad comunicativa de la organizacion”. (2001, pag. 194). El desarrollo de
esta comunicacion facultara las relaciones dentro de las organizaciones, conllevando al

conocimiento, comprension y aprecio a sus publicos y al servicio que ofrecen.

Se pueden desarrollar los conceptos de comunicacion institucional y corporativa

como disciplina esencia de la gestion comunicativa, y conlleve a lograr los objetivos:
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mejorar los niveles de comunicacion, relacionarse con todos los publicos, siendo esta una

“alimento” de relaciones para el reconocimiento de la institucion.

1.6 Estrategias de comunicacién. Comunicacion estratégica

La estrategia se define como una guia tedrica que indique la puesta de sus practicas
en acciones como un plan integrador de los objetivos principales de la organizacion,

también se destaca por complementar los conceptos con las practicas organizacionales.

El ser humano se comunica en todo momento, sea por la palabra, gestos, sefias o
simplemente con el silencio. En el caso de grandes grupos como en instituciones u
organizaciones la comunicacion se convierte en una estrategia que tiene por finalidad

integrar a sus publicos.

Garrido (2004, pag. 24) aporta la estrategia a la persona al definir “La estrategia
de comunicacion como un marco ordenador, centrado en el receptor, que integra los
recursos de comunicacion corporativa, en un disefio de largo plazo, conforme con unos

objetivos rentables para la organizacion”.

En este sentido Pérez enfoca la comunicacion a la estrategia al manifestar: “La
comunicacion estratégica como una forma de accién social que se caracteriza por la
interaccion simbolica, para resolver problemas o maximizar oportunidades” (2008, pag.
42). El autor enfoca esta comunicacién como exponente clave para las relaciones

laborales al brindar facilidades en la resolucion de conflictos.

Scheinsohn enfatiza: “la comunicacién estratégica interviene para generar una
semiosis técnicamente asistida, un proceso semiartificial, en el que se disefian
significados previamente, para luego regular la asignacion de significantes
pertinentes”. (2009, pag. 92)

Para ello sera necesario que exista coherencia:

1. Entre lo que se pretende comunicar y lo que se comunica;

2. Entre lo que se comunica implicitamente y lo que se hace explicito;

3. Entre los propositos y los medios para alcanzarlo;
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4. Entre lo que se declaray lo que se hace

No obstante, Sandra Massoni estudia la estrategia como propuesta: “La
comunicacion estratégica se propone como una teoria de la intersubjetividad no dualista
que despliega la especificidad de lo comunicacional” (2011, pags. 92-102). Es decir,
prioriza el estudio de las modalidades sociales para convivir con la contradiccion y la

multiplicidad.

En la definicion de estrategia Scheinsoh manifiesta:

La estrategia debe estar alineada con la idea de las organizaciones, tal como
sucede con los seres humanos, son en sociedad, no solo con respecto a su propio
“ser organizacion” y su entorno, sino también, a la relacion con el otro (individual
0 colectivo) que a su vez esta en relacion con su propio ser y con su entorno. (2011,
pag. 30).

El desarrollo de la organizacién dependera de quienes la lideren, ya que la
estrategia surge de varias situaciones organizacionales que conlleven a lograr un

objetivo, a proponer una ruta y construir el escenario del futuro.

Las estrategias de comunicacion son aplicables en todos los grupos (grandes,
medios o0 pequefios) requieren creatividad e iniciativa en la comunicacion para el
desarrollo de la empresa o Institucion. En el andlisis de la estrategia Pérez (2001, pag.
28)divide la teoria clasica y la nueva, representandola en una grafica.

Teoria convencional Nueva teoria estratégica
Bxacta Encausa conductas
Estdtica Dindmica
Ha perdido el sujeto Recupera al ser humano
Trabaja con datos Trabaja ademés con percepciones

Gestiona produccion de bienes y servicios mejores, en

» Gestiona produccion de significacion
entomos competitivos

Trabaja con interacciones fisicas y econdmicas Trabaja también con interacciones simblicas

Hermenéutica. Trabaja con la subjetividad de las

Pretensiones de objetividad :
percepciones

Es analfica Es ‘mPWZ Imagen - Teoria cldsica y nueva

Tiene razon paradigmdtica Razén discursiva/narrativa
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Fuente: Rafael Pérez, 2001

La idea en este tipo de comunicacion es el paso de la teoria convencional donde se
plantea un objetivo y después se comunica como realizarlo, ademas se enfoca en el sery
no el como, razén por la cual la mayoria de las organizaciones no han desarrollado sus

metas.

Scheinsohn, determina: “La estrategia es el procesado de la informacion de
inteligencia, que facilita saber donde se esta y hacia donde se esta yendo”. (2009, pag.
93). Direccionada la estrategia a la competitividad e innovacién de la organizacion en
una sociedad global, de nuevas tecnologias para captar la identidad y confianza de los

grupos de interés.

Desde los afios 80 se habla de estrategia comunicacional, en la actualidad Pérez
define: “Las estrategias de comunicacion en este nuevo modelo aspiran a ofrecer al
receptor elementos que le faciliten la oportuna toma de decisiones y la eleccion
correspondiente (el hombre aspiracional)” (2008, pag. 473). De esta manera prevalece el

hombre y es a través de él su relacion con la cultura.

La comunicacidn estrategia es de vital importancia para establecer procesos de
accion en la organizacion, ayudar en procesos integrados que se puedan compartir a
futuro. Quinn define: “la estrategia es un plan o pauta que integra los objetivos, las
politicas y la secuencia de acciones principales de una organizacion coherente” (1996,
pag. 48).

El plan estrategico conlleva a la integracion de los objetivos, argumento sostenido
por Mintzberg (2009, pag. 42): “estrategia sustantivamente al sefialarla como una “pauta
0 patron en el flujo de decisiones”. El autor se enfoca en el anélisis y compresion de las
conductas de la organizacion, y es a partir de ella que se toman las futuras decisiones para

el crecimiento y plan estrategico organizacional.

Si bien las aplicaciones del concepto de estrategia varian conforme a las
necesidades de “distintas épocas, realidades sociales, mercados y empresas” (2004, pag.

5). De tal manera la estrategia es el proceso de informacion e inteligencia que facilita
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saber donde estd y a donde va; es la aplicacion de recursos, exploracion y estrategia

potencial.

La estrategia de comunicacion definira: “responsabilidades y propositos a todo
nivel: ya ella es un constructo tedrico que se define en torno a la obtencion de objetivos
y debera contar con el concurso de quienes estén involucrados directa e indirectamente

con la consecucion de las metas” (Garrido, 2005, pag. 9).

Determinando la estrategia como la orientacion de responsabilidades y propositos
para quienes conforman la organizacion, y a su vez otorgando un valor escencial en la
comunicacion, ya que, vincula a todos sus publicos configurandolos por su

compartamiento y necesidades.
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2. Disefio Metodoldgico.

2.1 Breve introduccion al capitulo

En este capitulo se puntualizarén los procedimientos de la metodologia aplicada
para el desarrollo de la investigacion, es decir, dar respuestas a los problemas y alcanzar
los objetivos para efectuar la estrategia que conlleve a la eficiente comunicacion con

publicos internos y externos de la Unidad Educativa “San Luis Rey de Francia”.

2.2 Premisa:
En la Unidad Educativa “San Luis Rey de Francia”, el desarrollo de la

comunicacion exterioriza un enfoque empirico, espontaneo y orientado a responder a las
necesidades del momento. Esta situacion trae como consecuencia diversas falencias,
entre ellas el insuficiente reconocimiento en las opiniones de los publicos internos y
externos, asi como el predominio de la comunicacion informal, flujos y canales no

declarados en la organizacion.

A través de la propuesta, estrategia de comunicacion se lograra fortalecer los
niveles comunicacionales con los stakeholders; por ende, integrar la gestion de

comunicacion en el plan estratégico para analizar la emision y recepcion de mensajes.

En correspondencia con el problema de investigacién y sus objetivos, expuestos
en la introduccion de este Trabajo de Titulacion, se derivan las siguientes preguntas de

investigacion.

2.3 Interrogante cientifica:
¢ Cuales serian los componentes de una estrategia de comunicacion para los

publicos internos y externos de la Unidad Educativa Particular “;San Luis Rey de
Francia”, con la finalidad de fortalecer los procesos comunicativos con sus

publicos?

2.3.1 Preguntas de investigacion:
* (Qué conocimiento tienen los estudiantes actuales referentes a la Unidad

Educativa “San Luis Rey de Francia”?
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* ¢ Qué conocimiento tienen los padres de estudiantes actuales referente a la Unidad
Educativa “San Luis Rey de Francia” y de los cambios que esta realizando?

* ¢ Qué conocimiento tienen los publicos internos sobre la Unidad Educativa?

* ;Qué tipo de informacion dirige la Institucion a los estudiantes actuales y a través
de sus canales de comunicacion?

* ¢Qué tipo de informacion dirige la Unidad Educativa a sus publicos internos?

* (Qué canales de comunicacion esta utilizando la Unidad Educativa “San Luis Rey
de Francia” para informar sobre la Institucion y divulgar los cambios académicos
y de infraestructura a los publicos internos y externos?

» ¢Cudl es la valoracion que dan los publicos, objeto de estudio sobre la Unidad

Educativa “San Luis Rey de Francia”?

2.4 Categoria de andlisis:
Se ha establecido como categoria Unica de analisis: Estrategia de comunicacion interna

y externa.

2.4.1 Conceptualizacién de la categoria:

La estrategia de comunicacion se enfoca en el andlisis de la situacion,
especificando procesos, canales y técnicas de esta manera controla su gestion y el impacto

con sus publicos internos y externos.

Bernays, enfoca el tema como pautas y determina: “las estrategias de
comunicaciones debian ser las lineas de accion a lo largo de las cuales se debe trabajar”
(1961, pag. 52), es decir tener un plan y designar roles en funcion a sus capacidades para

obtener los resultados favorables.

Desde una representacion integral de estrategia Sanz manifiesta: “un conjunto de
reglas de decision y lineas de accion que ayudan a progresar de forma ordenada y

estructurada hacia el logro de objetivos preestablecidos™ (1994, pag. 52).
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A estos criterios y con un concepto contemporaneo aporta Pérez: “La
comunicacion estratégica como una forma de accion social que se caracteriza por la
interaccion simbolica, para resolver problemas o maximizar oportunidades” (2008, pag.
42). Definiciones similares al destacar los lineamientos en un plan para el desarrollo de

la estrategia como una oportunidad ante la resolucion de conflictos.

2.4.2 Operacionalizacion de categoria de analisis:
CATEGORIA: Estrategia de comunicacion interna y externa

DIMENSION 1:

Diagnostico de comunicacion interna y externa

1.1.Comunicacion Interna
1.1.1. Comunicacion formal
1.1.1.1.Flujos de comunicacién
1.1.1.2.Canales de comunicacion
1.1.1.3.Mensajes
1.1.1.4. Informacion. Cantidad y calidad.
1.1.2. Comunicacion informal

1.1.2.1.Situacion de la comunicacion informal: rumores

1.2. Comunicacién Externa
1.2.1. Canales de comunicacién
1.2.2. Mensajes

1.2.3. Conocimiento de los publicos externos sobre la Institucion.

1.3. Direccion y Gestién de comunicacion.

1.3.1. Importancia que se le concede
1.3.2. Existencia de Dircom o area que asuma estas funciones

DIMENSION 2:

Disefio de estrategia de comunicacion
2.1., Determinacion de publicos estratégicos y objetivos por tipo de publico

2.2. Plan de comunicacion con puablicos internos

39



2.3. Plan de comunicacion con puablicos externos

2.5 Disefio de investigacion:
Para el desarrollo y efecto de la estrategia de comunicacion es necesario la

investigacion descriptiva, ya que implica la observacién y descripcion de las
particularidades del objeto de estudio.

Para Sampieri la investigacion descriptiva es: estudios que permiten especificar
las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades,
procesos, objetos o cualquier otro fendbmeno que se someta a un analisis. (Sampieri, 2014,
pag. 92). Es decir, se analiza el disefio de la investigacion observando y describiendo las

caracteristicas de los sujetos y su relacion con el entorno.

Ademas, en la presente investigacion no experimental se observan fendmenos en
su contexto natural y real, por ende, no pueden ser maniobrados. Kerlinger argumenta:
“La investigacion no experimental es cualquier investigacion en la que resulta imposible
manipular variables o asignar aleatoriamente a los sujetos o a las condiciones” (1979, pag.
116).

El disefio de investigacion experimental no transaccional se enfoca en la
recoleccion de datos en un momento y tiempo Unico, teniendo como proposito el
descubrir variables y el analisis de su interrelacion. Por esta razon en la investigacién se

tomara como referencia el ano lectivo 2019 — 2020.

2.6. Métodos y técnicas de investigacion.

2.6.1. Métodos cuantitativos
El enfoque investigativo cuantitativo se basa en la recoleccion y analisis de datos

para resolver las preguntas de investigacion. Sampieri plantea: “los estudios cuantitativos
pretenden confirmar y predecir los fendmenos investigados, buscando regularidades y
relaciones causales entre elementos. Esto significa que la meta principal es la formulacion

y demostracion de teorias” (2006, pag. 11).
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Ante este criterio Render, Stair y Hanna argumentan: “el analisis cuantitativo es
para definir un problema, desarrollar un modelo, adquirir datos de entrada, desarrollar
una solucidn, probar la solucion, analizar los resultados e implementar los resultados”
(Render, B., Stair, R. M., & Hanna, M. E, 2006, pag. 3) De tal forma probar la hipotesis
establecida previamente y confiar en la medicion numérica, el conteo y el uso frecuente

de estadisticas para establecer con exactitud patrones del comportamiento poblacional.

Para el analisis poblacional se aplicara la encuesta como técnica de investigacion
cuantitativa confiable, precisa y objetiva, empleando numeros y estadisticas que
permitirdn comparar situaciones para el desarrollo de la investigacion y toma de

decisiones.

2.6.1.1 Encuesta

La encuesta se caracteriza al ser una técnica de adquisicion socioldgica, se
desarrolla mediante un cuestionario previamente elaborado, por el cual se puede conocer

la opinion o valoracion del sujeto seleccionado en la muestra.

Alvira, determina “la encuesta impone una estructura cognitiva a los encuestados
mediante la aplicacion del cuestionario no tiene por qué plantear problemas cuando los
temas a investigar estan bien planteados en la sociedad o poblacion” (Alvira, 2011, pég.
11). De tal forma, obtener datos e informacidn de varias personas en la cual sus opiniones

son relevantes al investigador.

El beneficio de la encuesta es su versatilidad para recoger datos referente a una
gama de informacion como: intereses, opiniones, comportamiento, asi como datos

relativos de caracter social.

2.6.2.2 Métodos cualitativos

El enfoque cualitativo ayudard a reafirmar las preguntas de investigacion.
Sampieri, afirma: “el investigador cualitativo utiliza técnicas para recolectar datos, como

la observacion no estructurada, entrevistas abiertas, revision de documentos, discusion en
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grupo, evaluacion de experiencias personales, registro de historias de vida, e interaccion

e introspeccion con grupos o comunidades” (2014, péag. 9).

Entre los criterios de Kerlinger y Lee una investigacion cuantitativa aborda el
siguiente parametro:

El planteamiento debe implicar la posibilidad de realizar una prueba empirica, es
decir, la factibilidad de observarse en la “realidad objetiva”. Por ejemplo, si
alguien se propone estudiar cuan sublime es el alma de los adolescentes, esta
planteando un problema que no puede probarse empiricamente, pues ni “lo
sublime” ni “el alma” son observables. Claro que el ejemplo es extremo, pero nos
recuerda que el enfoque cuantitativo trabaja con aspectos observables y medibles
de la realidad. (2000, pag.12)

En esta técnica no siempre se comprueban las hipétesis, su metodologia es la
recoleccion de datos sin medicién numérica, ya que refleja cualidades orientadas en
descripciones y observaciones. La entrevista destaca por las preguntas que surgen en el

proceso de investigacion.

2.6.2.3 Entrevista

La entrevista es una técnica que puede ser aplicada a todo tipo de personas, basada
en la recopilacion de datos, a través de la conversacion formal y profesional, los
resultados a lograr dependeran de los niveles de comunicacién entre el investigador y sus

participantes.

Su estructura es mediante un cuestionario previamente elaborado para adquirir
informacién referente a las variables de estudio. Sampieri, argumenta:
“las entrevistas implican que una persona calificada aplica el cuestionario a los sujetos

participantes, el primero hace las preguntas a cada sujeto y anota las respuestas”.

(Sampieri, 2006, pag. 143).

El éxito de la entrevista dependera de las preguntas, la relacion y la confianza con

el entrevistado, de tal forma obtener la investigacion deseada.
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2.6.2.4 Focus group

Se decide entrevistar a grupos focales con el proposito de conocer varias opiniones
referentes al mismo tema, de esta manera generar un debate o lluvias de ideas para

encontrar la estrategia acorde al problema.

De tal forma el investigador tratard mediante el focus group la definicion de la
hipétesis, respondiendo con informacion cualitativa y aportando profundidad al contexto.
Mella, manifiesta: “Las discusiones al interior del grupo focal pueden dar perspectivas
acerca de si los planes estan bien encaminados. Pueden asi mismo permitir disminuir la

distancia entre expectativas y actualidad en torno al proyecto. (2000, pag. 5)

La meta de los grupos focales o focus group radica en escuchar las intervenciones
de 6 u 8 participantes en donde el moderador es el investigador. Se debe priorizar el
interés de los grupos y su compatibilidad, ya que estos generaran lineas de comunicacion

para lograr un dialogo constructivo.

2.6.2.5 Anélisis documental

A través de este analisis se observa diversa documentacion las cuales permiten
una basqueda profunda de soporte y contenido, es decir se estudia la tematica y la

recuperacion de la informacion.

El andlisis se centra en la produccion documental que se genera diariamente,
Dulzaides y Molina manifiestan:

El andlisis documental es una forma de investigacion técnica, un conjunto de

operaciones intelectuales, que buscan describir y representar los documentos de

forma unificada sistematica para facilitar su recuperacion. Comprende el

procesamiento analitico- sintético que, a su vez, incluye la descripcion

bibliogréafica y general de la fuente, la clasificacion, indizacion, anotacién,

extraccion, traduccion y la confeccion de resefias. (Dulzaides & Molina, 2004,
pag. 1)

De esta forma este analisis aporta a la investigacion y al conocer de su existencia,

se posesiona de ella, la asimila por medio de lenguajes documentales construidos
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mediante claves y reglas, Utiles para organizar las fuentes de manera que facilite su

utilizacion.
2.7 Poblacién y muestra

Definido como objeto de estudio la Unidad Educativa “San Luis Rey de Francia”,
la poblacion a trabajar en la investigacion corresponde a los publicos internos y externos
en quienes se aplicara una estrategia de comunicacién como corresponde a la categoria

de analisis.

Teniendo de referencia la informacion proporcionada por secretaria, Talento
Humano e inspeccidn, la cual integra a directivos, docentes, estudiantes y padres de
familia. Se establece trabajar con publicos seleccionados para enriquecerdn la

investigacién y desarrollar la estrategia que permita mejorar los niveles de comunicacion.

2.7.1 Estudiantes de bachillerato:

Segun informacion proporcionada por secretaria se determinada la poblacién de
300 estudiantes entre lero, 2do y 3ero de Bachillerato General Unificado y Técnico,

matriculas en el periodo 2019-2020.

Para la poblacion a encuestar se aplicard la férmula finita “N” dando como
resultado. estudiantes, seleccionados por su edad entre 15 a 17 afios, son quienes conocen
un poco més los procesos de comunicacion de la institucion por su antigliedad; ademés
se considera su desarrollo cognitivo y andlisis critico para responder con coherencia las

preguntas de investigacion.

2.7.2 Docentes:

Otro de los publicos estratégicos internos son los 52 docentes que integran la
Unidad Educativa, escuela y colegio, enrolados en este periodo de investigacion, de

acuerdo a la informacion proporcionada por Talento Humano.

Considerados publicos estratégicos y de una poblacion no mayor a 100, se les

aplicara la encuesta en su totalidad para obtener resultados cuantitativos que reflejen los
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procesos y niveles de comunicacion del manejo de informacion institucional que posterior

sera socializada con los publicos externos (padres de familia).

2.7.3 Padres familia:

El Comité de Padres de familia es otro de los grupos seleccionados al considerarse
externo. Esta integrado por 4 representantes, esta informacion es obtenida por el

departamento de inspeccion.

En este grupo se determina realizar el Focus Group, al ser los voceros de grado o
cursos y organizadores ciertos eventos institucionales, por ello, se efectua la
comunicacion con quienes estan en su entorno y se debe conocer los mensajes y los

procesos de retroalimentacion.

2.7.4 Directivos:

Uno de los pablicos més importantes, al tratarse de la gestion estratégica son los
directivos de la Unidad Educativa “San Luis Rey de Francia” su estructura es: Rector,
Vicerrectora e inspector, en quienes se aplicara la entrevista a profundidad, ya que, de
ellos se necesita obtener una opinidén holistica de los procesos de comunicacién
institucional y asi realizar repreguntas que permitan conocer las fortalezas y debilidades

de la comunicacion.

2.8 Software que se utilizara:

Excel es un programa informatico que permite realizar tareas mediante hojas de
calculo. Es utilizado en el area contable y comercial por sus cuadros estadisticos que
permitiran tabular las encuestas y obtener resultados verificables.

La informacion se clasificara en el siguiente orden:
-Organizar los datos obtenidos en la encuesta

-Elaborar las tablas y graficos para ingresar la informacion
-Tabular los datos obtenidos en la encuesta

-Verificar los resultados obtenidos

-Planificar un plan estratégico para la solucién del problema
- Ejecutar el plan para lograr el objetivo
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3. Analisis de resultados.

En el presente apartado se exponen los resultados obtenidos en la investigacion,
asi como la interpretacion de estos, tomando como base la Categoria de Analisis:
Estrategia de comunicacion interna y externa, debidamente fundamentada en el capitulo
anterior, en lo relativo a la Dimension 1. Diagndstico de comunicacion interna y externa

y sus indicadores: 1.1. Comunicacion Interna 'y 1.2. Comunicacion Externa.

3.1 Resultados relativos al indicador

3.1.2 Comunicacion interna.
Entre los items que integran este indicador, destacan los elementos relacionados

con la Comunicacién formal, a saber: Flujos de comunicacion, Canales de comunicacién

y Mensajes.

Para conocer la situacion que presentan, se aplicaron encuestas y entrevistas a los
actores protagonicos de estos procesos de comunicacion interna. En relacion con la
valoracion de la comunicacién de la institucion con los docentes, los sujetos encuestados
de la poblacion de profesores se observaron resultados fragmentados, o sea, la valoracion
sobre esto de los docentes es diversa y hasta contradictoria, lo cual en si mismo ya pudiera
indicar dificultades. No obstante, al analizar la tendencia de las respuestas, se evidencia
que la mayoria valora los niveles de comunicacion en forma positiva, un 33% considera
un buen nivel de comunicacion y un 22% califica el nivel de comunicacion como muy
bueno. Esto supone que el 55 por ciento de la poblacién tiene una valoracién positiva en

cuanto al nivel de comunicacion de la entidad con sus profesores.

No obstante, hay una parte nada despreciable de esta poblacion ascendiente al
40% que considera que el nivel de comunicacion entre la Institucion y los docentes, es
regular. Por ende, existen problemas que tendrian que solucionarse y que determinan que
para casi la mitad de los docentes encuestados no valora en positivo la comunicacién. Y
si se aflade un 5% de los profesores encuestados que valora el nivel de comunicacion con
malo, se esté en presencia de casi la mitad de la poblacion, por ende, esto ratifica que hay

problemas en esta area. La figura que se presenta a continuacion muestra estos resultados.
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1. Considera usted que el nivel de comunicacion entre la
Institucién y el docente es:

Malo No hay
59%  comunicacién
0%

Regular

B Bueno ™ Muybueno B Regular Malo ® No hay comunicacion

3 Valoracion del nivel de comunicacion entre la institucion y sus docentes
Elaboracién propia

Estos resultados contrastan con la valoracién sobre este aspecto por parte de los
sujetos entrevistados, en tal sentido, uno de los directivos afirma que: “la comunicacion
en todo ambito es lo primero que debe primar en cualquier conglomerado social. Debe
ser la comunicacion asertiva la primera fuente para poderse entenderse, porque es como
la familia ni no hay comunicacion no hay nada. En una Unidad Educativa como la nuestra

es lo primero que debe primar”.

Al realizar la misma pregunta al Rector, ente principal del colegio, se evidencia
un desbalance con la opinion de los docentes, pero se relaciona a la respuesta del directivo
al acotar “Se requiere mayor atencion en la comunicacion, orden personal para agendar
el trabajo y este mismo no esté en casa y se delimitan los espacios fisicos entre laboral y
personal, por eso en los ultimos meses la comunicacién se ha vuelto dificil”. Esta
pregunta plantea varias interrogantes en sus respuestas, ademas de verificar una opinién
dividida por los directivos y docentes en las encuestas, dejando una problematica a

resolver en los aportes de este trabajo de investigacion.
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3.2 Flujos de comunicacion.

Entre las posibles dificultades que se pueden presentar en la comunicacion interna,
en opinion de expertos, (Goldhaber, 1984; Capriotti, 1999) se encuentran el desbalance

en los flujos de comunicacion.

En relacion con los flujos se obtuvieron los resultados que refleja la figura 2 que se
presenta a continuacion.

3. ¢De quién recibe usted informacion?
Personal de
apoyo

0,
Inspector 0%

11%

/

Profesores
16%

Directivos
73%

M Directivos M Profesores pector Personal de apoyo

4 Situacion de los flujos de comunicacion en opinién de docentes

Elaboracién propia

Como puede observarse, se refleja que el 73% de la poblacion identifica como
fuente de informacion que recibe, a los directivos. Esto revela un fuerte predominio del
flujo vertical descendente, y debilidad en la retroalimentacion. En tanto que el flujo
horizontal, que alimenta los procesos de integracidn de los publicos internos, es bajo; sélo
el 16 por ciento identifica procesos de comunicacion con otros docentes. En cuanto a la
comunicacion procedente del inspector, una reducida parte de la poblacién, (11%), afirma
recibirla.

Al respecto, es muy diferente la valoracion de directivos entrevistados. En una de
las entrevistas realizadas el Rector afirma: “En la Institucion se agudiza la interferencia

por la atencion entre emisor y receptor; el emisor debe ser concreto y claro para
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entenderse, sin embargo, el receptor no logra entender. Ejemplo: un oficio lo hago
concreto para que me entiendan, si es muy largo la otra persona no lo lee, pero al enviarlo
simple la persona queda con duda y no hay como retroalimentar muchas veces se agota

la persona al entender la comunicacion”.

No obstante, uno de los directivos acota: “lo primero que se imparte y participa es
la socializacién de reglamento y cddigos para prevenir, persuadir y acompafiar, ya que
hay y ha habido comunicacion”.

En relacion con el personal de apoyo como fuente, ningln integrante de la
poblacion identifica que reciba informacion de este tipo de fuente, lo que sorprende, pues
este grupo traslada informacion relevante en cuanto a procesos de infraestructura, y
organizacion, ademas de ser conocedores de quienes llegaran a la institucion y cuales son
los eventos que se realizaran, ya que estan encargados de adecuar los espacios, recibir a
los miembros de la comunidad educativa e incluso de notificar un cambio de horario o
reunion no programada en el cronograma, es decir del personal de apoyo depende el flujo

de comunicacion entre docentes, directivos, padres de familia y hasta de estudiantes.

3.2.1 Canales de comunicacion

Otro item a considerar son los canales de comunicacion. ;Qué canales de
comunicacion identifican los profesores y como valoran este aspecto los directivos

entrevistados?

El Rector de la institucion en la entrevista enfatiza un definis de comunicacion al
determinar: “Pese a que son los mismos canales, correo electronico, internet, redes
sociales, oficios, mensajes, considero que la comunicacion persona a persona tiene mayor
profundidad al comunicar sentimientos, deseos de lo que se desea manifestar y se
evidencia en los ultimos meses que la comunicacion se ha vuelto informativa, no hay

comunicacion solo se recepta informacion”.

A este criterio se une la entrevista al directivo y se enfoca en un canal de
comunicacion, opinando: “se ha instaurado la comunicacion por los correos electrénicos
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como una fuente obligatoria de hacerlo, ya que pueden cruzar oficios, también estan las
visitas a las oficinas para recabar informacion y en grupos menores como reuniones de
areas, se puede decir que tienen algunas formas para comunicarse”.

La figura que sigue muestra los resultados obtenidos relacion con la mirada de los

docentes sobre este aspecto.

2. ¢ Mediante qué canal usted recibe informacion?

Facebook Rumoores
0% Wh ttssap}_zﬁ

Reuniones
34%

Correo
electrénico
62%

H Reuniones M Correo electrénico  H Facebook Whattssap B Rumores

5 canales de comunicacién identificados por los docentes

Elaboracién propia

Como puede advertirse, el porcentaje de los canales de comunicacién permite
analizar y registrar como primer medio el correo eléctrico con un 62%, las reuniones que
se efectlian una vez por semana ocupan un 34% como canal de comunicacion. Es un
resultado a destacar, aunque se constata que no ocupa el nivel preferencial para la mayoria

de los profesores.

Sobre esto opina uno de los entrevistados, quien prefiera la comunicacion
interpersonal: “en lo personal aplico la comunicacion particular, ya que la general siempre
estd en formaciones y grupos grandes, y a mi me agrada hablar con los compafieros para
dejar todo clarificado. Como canales se pueden utilizar correos, esquelas, cartas que
pueden llegar a mi oficina, pero el canal mas asertivo, humano y ameno es la

comunicacion cara a cara”.
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Como resultado llamativo se evidencid que ninguno de los encuestados identifica
el Facebook como canal, a pesar de que es una red social moderna e incluso un medio
para difundir los eventos de la institucion, esto revela que debe fortalecerse la
comunicacion a través de este medio, adecuando el tipo de mensaje y su presentacion a

las necesidades e intereses de los docentes.

En este tema de investigacion también se opto por la opinion de los estudiantes a

través de encuestas y en su gréafica se observa:

2. (A TRAVES DE QUE MEDIOS USTED
CONOCE LOS ACONTECIMIENTOS DEL
COLEGIO?

Otros Teléfono
0% 2%

Profesores

Redes sociales
50%

45%

Publicidad volantes
2% 1%

6 ¢A través de qué medios usted conoce los acontecimientos del colegio?

Elaboracién propia

Para los estudiantes como es de suponer su fuente principal de informacion o canal
directo son los docentes o docente tutor, conservandose el proceso de comunicacién
descendente en un 50%. Lo llamativo en esta encuesta es que este grupo identifica las
redes sociales en un 45% planteando la interrogante de quien manejas las redes sociales
y que contenido observan los jovenes para llamarle informacién, o como puede ser un
resultado relacionado a su edad y forma de comunicacion, ya que, el teléfono solo tiene
un 2% de uso para comunicar al igual que la publicidad y un escaso 1% a los volantes

que en poco o nada emite la institucion.
Entre las preguntas de las encuestas se precisé mas en los estudiantes al preguntar
como evalla el uso de canales de comunicacion entre ellos y la Institucion, obteniendo

los siguientes porcentajes en la grafica:
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1. EN EL RANGO DEL 1 AL 5(SIENDO 1 LA
EVALUACION MENOS FAVORABLE Y 5LA
MAS FAVORABLES) ;CON CUANTO CALIFICA
LOS PROCESOS DE COMUNICACION DEL
COLEGIO? (USO DE CANALES Y CONTENIDO
DE LOS I\/!I;ENSAJﬁs EMITIDOS)

20% %

4

7 écon cudnto califica los procesos de comunicacion del colegio?
Elaboracién propia

En una escala del 1 al 5 los estudiantes determinaron en un 47% que
reciben informacion, considerando un punto medio el uso de sus canales, es decir ni
buenos, pero tampoco malos, esto radica en que ellos usan las redes sociales para conocer
lo que ocurre o consideran un canal la voz de su tutor. Un 20% determina que la
comunicacion es recibida mediante el buen uso de los canales institucionales como el
teléfono o informacion a directivo, inspector. Sin embargo, en un porcentaje no muy
dividido del 17% y 12% creen que no son muy eficientes los canales de comunicacion,
no obstante, hay un porcentaje minimo del 4% que se debe considerar, ya que, manifiestan

que no son eficientes los canales de comunicacion institucional.

Con estas encuestas se puede determinar que es minimo el grupo de estudiantes
desinformados, pero se entra en controversia con las respuestas del directivo y del Rector,
dejando un problema de comunicacién a estudiar, por lo que puede existir informacion
falsa 0 no logran determinar cudles son las canales y que funcion deben cumplir al

momento de emitir un mensaje.

3.3 Mensajes

3.3.1 Informacion. Cantidad y calidad.
Entre otro de los factores a analizar esta la informacion entre los publicos internos,

los docentes han manifestado en un 49% recibir la suficiente informacion, pero en un
porcentaje casi contradictorio se afirma que solo obtienen un 24% lo que evidencia un

rango desproporcionado en la pregunta, sin embargo, se analiza y abre el debate al
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conocer que el 18% de la poblacién manifiesta no recibir ni mucha, ni poca informacion
considerandolos un punto medio o neutro; lo que si es claro es el bajo porcentaje de poca

informacion 9%, quedando como dato relevante el 0% en la escases de informacion.

8. ;COMO EVALUA USTED LA INFORMACION QUE
RECIBE EN CUANTO A CANTIDAD?

Escasa

Poca
9% 0%

Mucha
Ni mucho ni

poco
18%

Suficiente

49%

8 contenido de informacion, cantidad y calidad en los publicos internos
Elaboracién propia

Estos resultados asumen relacion con la respuesta de uno de los directivos

entrevistas al manifestar:

“Cuando hay abundancia de contenidos puede ser imprudencia., se procura que
siempre estén informados, aunque se puede dar por ahi una situaciéon que comprometa,
pero se atiende inmediatamente, pero lo que debemos hacer cada integrante de la
institucion es apodarnos de nuestra funcién, de nuestro trabajo, de la vision y mision y
los fines de la institucion de tal manera fluye la comunicacion, no solo comprometernos

por sueldo o para que termine el martirio™.

También se pregunto al Rector como evalUa la informacion en cantidad y calidad
siendo esta su afirmacion: “Si y no se cumple con una funcién de informar, no siendo la
culpa del medios, ya que, estan disefiados para comunicar, transmitir, pero el problema
es el uso que le damos por ahora WhatsApp, Facebook, Messenger, ha topado espacios
personales para abrazar el trabajo y no se sabe que es trabajo y que es personal, por eso
lamentablemente hay gente trabajando en la madrugada al no dividir su vida. ElI medio

cumple su fin, pero creo no sabemos utilizarlos y he ahi problema”. Considerando esta
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respuesta se evidencia por parte del Rector que la informacion existe, que esta el medio,
pero que no se sabe usarlo y separar un contenido por parte de los docentes, dejando asi
una duda en los cantidad y calidad de informacion.

Evaluadas las entrevistas del Rector y Directivo, se procede con una tabla de
porcentajes en la que los docentes determinan si se sienten o no informados de lo que
ocurre en la institucion.

7. ¢:CREE USTED QUE ESTA

INFORMADO SOBRE LO QUE SUCEDE
EN LA UNIDAD EDUCATIVA?

9 ¢ Cree usted que estd informado sobre lo que sucede en la Unidad Educativa?
Elaboracién propia

Los resultados muestran un porcentaje contradictorio a lo manifestado en las
entrevistas, siendo el 55% la mayor equivalencia, la cual refleja que los docentes solo se
sienten algo informado, generando un debate en lo dicho por el inspector que busca la
comunicacion directa y en lo establecido por el Rector que comunica para ser
comprendido. Tan solo un 29% considera que es mucha la informacion que recibe por
ende se siente informado, no obstante, un porcentaje del 9% deja ver un grupo de docentes
poco informados, mientras que un circulo minimo del 7% considera que esta bastante
informado en relacion con lo que ocurre en la Institucion, lo relativo en este caso de
investigacion estd en el 0% de nada informado, por ende se evidencia que hay
comunicacion, pero se debe estudiar como se realizan sus procesos, y si sus canales son

correctos.
A su vez fueron encuestados los estudiantes, en una escala numérica para

determinando la cantidad y calidad de informacién, denominandolo relevancia, pero

desde le medio de comunicacion utilizado por los jovenes, es decir las redes sociales.

55



3.ENLAESCALADEL 1AL5(SIENDO 1
MENOR Y 5 MAYOR) (USTED COMO
CONSIDERA LA RELEVANCIA DE LA

INFORMACION QUE LA UNIDAD
EDUCATIVA PUBLICA EN SUS REDES
%OCIALEIS?

11% 8%

A

10 /a relevancia de Ia informacion que la Unidad Educativa

Elaboracién propia

La gréfica evidencia una baja de informacion relevante por parte del estudiante es
tan solo un 11% quienes consideran que el contenido recibido es de calidad y les sirve
para sus intereses educativos. En un porcentaje muy marcado del 48% se determina que
es poco relevante o en casi nada les sirve la informacion publicada en redes sociales. Otra
parte de la muestra educativa determina en un 20% un punto medio de informacion, ni
poco, ni mucha, ni importante, pero tampoco desfavorable. En otro porcentaje pequefio
y con una categoria de relevancia es del 13% en informacién, no obstante, hay un grupo
que aporta un 8% en determinar nada importante la cantidad de informacidn, ni relevante

su calidad.

3.4 Comunicacion informal.
En la gestion de comunicacion interna se identifica un porcentaje de comunicacion

informal, conocido también como conversaciones de pasillos o rumores. En la encuesta
que se aplicé a los docentes se pudo evaluar que este tipo de comunicacién apenas tiene
un 2% y se lo asocia directamente con las interacciones realizadas por medio de la
plataforma social de WhatsApp, canal que no tiene mayor incidencia en la gestion de

comunicacion de la institucién, objeto de estudio.

Al interrogar al Rector sobre este canal opina de forma abierta el dafio que el
rumor causa a las organizaciones; si bien acepta la presencia del mismo, sostiene que es

controlado y con muy poco impacto: “Ese es un problema como en toda empresa, el rumor

56



trae malicia y eso afecta la relacion laboral el yo pienso, yo digo, impone y destruye. La
Biblia habla de la torre de Babel y como el Sefior destruye el lenguaje porque no habia

un acuerdo y asi fracasa una obra, también la familia y més a una empresa”.

Mientras que la opinion del directivo es diferente y enfatiza en la Institucion al
determinar: “Como en todo conglomerado social siempre van a existir l0s rumores, los
chimesy el alcance de ellos pueden causar dafio, pero son importante también para saber
cuéles son nuestros puntos débiles y de pronto de filtra algo que no hallamos reparado y
se puede recabado, de todo lo negativo se extrae lo positivo y esas partes son medulares
para corregir errores que hubiera, porque no somos perfectos pero procuramos corregir

errores”.

En esta pregunta se puede determinar que no se enfatiza en rumores
institucionales, pero si se hace un analisis de las encuestas y respuestas de Rector y
directivo se podré observar que la informacion es distorsionada y esta puede ocasionar
los rumores que son conocidos como desinformacion que es el caso de la que se presenta

en el estudio de este trabajo.

3.4.1 Comunicacién externa

3.4.1.2 Canales de comunicacion

Los docentes son los principales generadores de comunicacién, son ellos quienes
tienen el trato directo con los estudiantes y con padres de familia, es decir llevan la
comunicacion a publicos externos. Se analiza en la gréfica los canales para el envio de
informacidn y se ubica en una escala de porcentajes teniendo como primero canal el corro
electrénico con un 67%, no obstante, el WhatsApp ocupa un 20% lo que plantea una
interrogante, ya que este medio no es considerado canal oficial de informacion dejando
en un porcentaje bajo del 13% las reuniones, las cuales deberian ocupar el segundo lugar
al ser consideradas formales dentro de un establecimiento educativo. En otro aspecto se
sigue evidenciado que la red social Facebook, no es un medio de comunicacion para la

recepcion o envio de informacion, lo cual puede ser entendible al ser una institucion.
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4. ;CUANDO SE TRATA DEL ENVIO DE
INFORMACION, QUE CANAL UTILIZA?

Whatsapp Reuniones
20% _, 13%

Facebook
0%

Correo
electrénico
67%

11 canales de comunicacion con publicos externos
Elaboracién propia
La gréfica representa como canal oficial el correo electrénico y a su vez como esta
se relaciona con las respuestas del Rector y del directivo, no obstante, se continta en el
desarrollo del tema y se enfatiza méas en la cuesta al direccionar el envio de informacion,

siendo este el resultado:

5. ;A QUIEN LE ENVIA INFORMACION?

Inspecto(epresentantes

2%

0%

Directivos

Profesores 49%

49%

12 :a quién le envia informacion?

Elaboracién propia

Se ha descrito el desarrollo de la comunicacion descendente, de directivos a
docentes y este a padres de familia o estudiantes, sin embargo, la grafica muestra otro
resultado e incluso parejo del 49% de envio de informacion a profesores y directivos.

Este caso llama la atencion al existir un porcentaje minimo del 2% de remision de
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comunicacion a representantes o padres de familia, resultado que refleja un déficit de
informacion por lo cual se puede estar generando una gran problematica comunicativa.
Otro de los puntos analizado fue la entrevista al directivo, inspector, quien asegura existe
comunicacion e incluso opta por el dialogo personalizado, cartas 0 sugerencias, sin

embargo, la encuesta de docentes refleja que no hay envio de contendido comunicacional.

Para enriquecer este trabajo de investigacion se realizé un focus group a la
directiva de padres de familia, quienes tienen la responsabilidad de compartir informacién
institucional como crear proyectos que unen a la comunidad educativa, por ello se
pregunta qué medio o canal utilizan para enviar informacion: “Utilizamos el método
tradicional de una nota y cuando se puede el correo electrénico del docente. Pero como
comité al comunicar a otros representantes no disponemos de todos los correos sea de
representantes o docentes, a pesar de ejercer un rol en la institucion lo que si se puede
destacar es la apertura para ingresar a la Institucion y comunicar las actividades a

realizar”.

La respuesta de la directiva de padres de familia evidencia un déficit
comunicacional, argumentan querer llegar a todos, pero no lo logran sea por falta de un
canal oficial para ellas o porque los docentes no imparten a todos el mensaje; ademas de
usar un método extremadamente tradicional como una nota que el estudiante puede

olvidar entregar o simplemente la puede perder, dejando un vacio de informacion.

3.5 Mensajes

El comunicar es importante permite conocer un tema, mantener informados, de tal
forma la institucién avance de manera efectiva. Existe una comunicacién horizontal entre
directivos, no obstante, de ellos a los docente la comunicacion se convierte en
descendente, y a su vez la replican a estudiantes y representantes, en la entrevista al
directivo argumenta: “La ley manda comunicarse con los padres de familia por los medios
mas adecuados: reuniones, esquelas y la apertura de las puertas de la institucion para que
asistan sean individual o grupos para plantear situaciones que pueden incomodar, hacer

sugerencias y recabar informacion detenidamente”.
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Respaldando este concepto se determina a la Institucion como emisora de informacion
a través de esquelas o comunicados por correo electrénico, mucho més al acogerse a la
ley y extender horarios de atencion personalizados para clarificar toda inquietud de los

publicos externos.

Para generar un contra argumento en la recepcion de comunicaron y mensajes, la
directiva de padres de familia manifiesta: “La informacion la recibimos del tutor, aunque
pienso que una solucion es la reactivacion de la pagina web, ya que habia mejor manejo
de informacion: contenidos de clases, tareas hasta temas de tutoria, asi evitamos el
WhatsApp que es un medio bueno, pero no sabemos utilizarlo, y tampoco es el medio de
comunicacion oficial en la Institucion”. Entre la opinion de la entrevista y el grupo focal

se observa poco afin a estar bien comunicados y plantean una solucion digital.

Ante el uso de una herramienta digital el Rector manifiesta: “WhatsApp, de hecho, se
sabe que si es informal. EI medio institucional es el correo electronico para la emision de
un oficio; aungque ya el WhatsApp es un medio legal y permitido, pero si no hay un
encuentro de personas no hay comunicacion, por lo que esta es un proceso de

humanizacién, de dialogo, miradas, tonos de voz, elementos que construyen el mensaje”.

En relacion con las entrevistas al Rector y directivos, se genera el debate con la
opinién de los padres de familia quienes dicen que no llega toda la informacion, y los
directivos determinan que siempre se busca comunicar, pero que no es posible que todos

logren comprender, se percibe que la falla seria del receptor.

3.5 Conocimientos de los publicos externos sobre la Institucién

Para el desarrollo de este tema se hicieron dos entrevistas y el analisis del trabajo
con el focus group, en el cual se obtuvo la siguiente informacion con respecto a la
comunicacion entre comité y docente: “Bueno con los padres de familia, porque al
momento de preguntar algo especifico de nuestros hijos, hay la apertura apropiada,
considero que los docentes se manejan con respeto y eso nos lleva a una buena
comunicacion a nivel general, aungue si existen ciertos casos donde no se da una buena
comunicacion y puede ser porque hay un horario establecido de atencién el cual limita

comunicar e informar correctamente por ambas partes”.
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La opinion del comité de padres de familia, es buena en cuanto a la comunicacion
que existe en la institucion, y a su vez se pude comparar con el aporte del directivo en la
entrevista al acotar: “Yo digo: “atiendo 24/7” no me molestan que me llamen en el dia,
noche, un fin de semana, dia de fiesta, no me molesta es una forma de ser porque si me
Ilaman es porque necesitan algo, eso no me molesta me satisface servirles en nombre de
la institucion para que todos estén bien servidos”. Ante esta reaccion se opto por la
repregunta para conocer si esta vocacion a servir estd en todos los integrantes de la
institucion ya la respuesta fue una caracteristica: “la forma de comunicacion parte de cada

uno”; en el analisis de esta frase de denota una responsabilidad en quien comunica.

No obstante, el Rector se manifesto preciso en su criterio aportando lo opuesto al
determinar: “la comunicacion es bastante regular, es muy floja, y no por la Instituciéon si
no por los padres que replican mal una informacion e incluso hacen énfasis en la misma

pregunta y aun asi distorsionan el mensaje”.

Este criterio genera el debate entre el comité de padres de familia, voceros a otros
representantes, como en alguna medida lo dicho por el inspector y su predisposicion por
aclarar algunas interrogantes, lo que sigue en evidencia en este trabajo es un problema de

comunicacion externo o delegar la responsabilidad al receptor.

3.6 Direccion y Gestion de comunicacion.

Segun Costa para que la comunicacion tenga un caracter estratégico consiste en
que los objetivos y las acciones del area, apoyen el cumplimiento de la misién y de los
fines de la entidad, no es légico que la organizacion marche por un rumbo y la
comunicacion lo haga por otro distinto (Costa, 2004). En la presente investigacion se
identificoO que los procesos de comunicacion se realizan de manera espontanea en la
Unidad Educativa Particular “San Luis Rey de Francia” por lo que no se gestiona

estratégicamente la comunicacion.

También se ha podido evidenciar como se distorsionan los mensajes ocasionando
la desinformacién con ello los malos entendidos, los comentarios no solidos para la
institucién, dejando débil la comunicacion con los publicos internos y externos.
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3.6.1 Existencia de Dircom o area que asuma estas funciones

En la institucion objeto de estudio, no existe en su estructura organizacional
departamento o unidad responsable de la gestion de comunicacién. Esta responsabilidad
es otorgada al area de Secretaria General, quienes tienen entre sus funciones atender las
Ilamadas de los padres de familia (pUblicos externos), enviar correos electronicos a la
comunidad educativa, publicar informacion en las redes sociales, llevar las actas de
acontecimientos institucionales, registro de néminas de estudiantes y docentes, y hasta de

permisos o emergias del personal que deben recaer en talento humano.

En la entrevista a uno de los directivos se vuelve contradictorio el crear el
departamento de comunicacion y lo manifiesta: “Si, se puede crea algun organismo para
que expresamente se dirijan los integrantes de la institucion. Toda sugerencia es bien
recibida; aunque cada maestro atiende a los padres de familia, es una obligacion por ley

y reglamento, se esté inteligenciado en ese sentido”.

El cuerpo docente ha reflejado en sus encuestas la necesidad e importancia de contar
con una Direccion de Comunicacion en la Institucion, al determinar en un 56% el item de
bastante la ayuda de la gestién de comunicacién positiva para favorecer la institucion. En
porcentajes dividido del 20% el Dircom puede ayudar mucho, como que tan solo pude
ayudar en algo, 20%. Lo que demuestra la importancia de que se gestione la

comunicacion de manera coherente y estratégica por un departamento.

6. ¢EN QUE MEDIDA CREE USTED QUE LA
GESTION COMUNICACION POSITIVA
PUEDE INCIDIR EN LA UNIDAD
EDUCATIVA?

Nad@oco
2% 2%

Algo
’ 20%

Bastante

56%

Mucho
20%

13 Gestion de comunicacion

Elaboracién propia
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En las entrevistas a un directivo manifesto: “Si, se pude crear un departamento, pero
si todos estamos en el mismo plan de mejor. Cada integrante de la unidad educativa somos
responsables de gestionar una sana comunicacion. Las autoridades indican a los padres y
recuerdan que estamos presto para atender y servirles en los horarios o extender el mismo
para mantener la comunicacion”. Inquietante esa respuesta, ya que las encuestas
evidencian una cantidad de informacion por canales no instituciones, generando rumores,

afectando a la Unidad Educativa.

Por el contrario, en la entrevista al Rector dio a conocer un punto aproximado a la
realidad, aplicando el uso de las redes sociales y medios electronicos determinando;

ademas de integrar un experto en el tema:

“Se debe elaborar un perfil para la persona que esté a cargo, hay que ver si llega
a las redes sociales y como es su trabajo donde juega la creatividad, uso correcto y
concreto de palabras.  Creo que, si se debe evaluar alguien que esté a cargo de este
departamento, ya que, todo es digital, lo considero necesario, pero no urgente, que se
puede evaluar a futuro pues si los grandes periddicos lo hacen nosotros también

podemos”.

Con el resultado de las encuestas y analisis de las entrevistas se puede determinar
que en la Unidad Educativa Particular “San Luis Rey de Francia”, objeto de estudio
existen diversos canales de comunicacion, por ende, el uso incorrecto de los mismos

dejando una desinformacidn que afectan en la gestion de comunicacion positiva.
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CAPITULO IV
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4. Propuesta de estrategia de comunicacion

En este capitulo se indagara la propuesta que mejore la comunicacion entre los
publicos internos y externos de la Unidad Educativa “San Luis Rey de Francia”,
fortaleciendo los niveles y canales de comunicacion e incluso de crear el DIRCOM,

para que sea ente representativo de la comunicacion institucional.

4.1 Fundamentacion tedrica
Estrategia de comunicacion:

“Estrategia se define como un plan o pauta que integra los objetivos, las politicas
y la secuencia de acciones principales de una organizacion en un todo coherente” (Quinn,
1996, pag. 48). EIl autor clarifica la importancia de la estrategia como patrén de

indicadores para concebir las metas de toda institucion.

En la Unidad Educativa Particular “San Luis Rey de Francia” objeto de estudio de
la presente investigacion se identifico en su analisis de resultados la necesidad de
implementar un Dircom, departamento responsable de la gestion de comunicacion en la
organizacion para desarrollar planes estratégicos de comunicacion con los publicos

internos y externos.

El concepto de comunicacion se establece en el dialogo e intercambio de ideas
para el desarrollo personal, y en este se sefiala el crecimiento profesional en el quehacer
de la organizacién, asi lo sefiala Trelles:

La comunicacién en las organizaciones es considerada como uno de los
valores intangibles de mayor importancia para propiciar los
imprescindibles procesos de interrelacion interna y externa de las
entidades y, por consiguiente, su adecuado desempefio y cumplimiento de

las funciones y misiones que les dan razon al ser. (Trelles, 2017, pag. 48)

Afirmando la importancia de la comunicacion se puede enfatizar la relevancia de
la estrategia comunicacional para fortalecer vinculos con integrantes de la institucion a
través de la planificacion, sistematizacion y organizacion, es lo que sefiala (Preciado,
2012, pag. 135)
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Alcanza un mayor impacto cuando se asume COmMO un Proceso consciente,
coordinado y planificado... en el intercambio de mensajes, una
comunicacion es estratégica cuando en la interaccion de actores con
intereses diversos unos buscan persuadir a otros a partir de la planificacién
previa de los contenidos de los mensajes que se van a intercambiar y de

los medios que van a utilizarse.

En el marco de este argumento se debe relacionar el objeto de investigacion para
el desarrollo de la estrategia de comunicacion al enfocarse en una vision humanay no de

herramientas

A partir de los conceptos de los autores y la importancia de la comunicacion, se
aporta el desarrollo de la estrategia para las nuevas generaciones como lo indica Massoni:
“Una intencion de transformacion es una cierta direccion. En este sentido, la estrategia de
comunicacion implica la basqueda de un cambio sociocultural situado, guiado por valores
y objetivos de transformacion que se contribuyen en conjunto con los otros™. (2015, pag.
212)

Los argumentos se relacionan entorno a la Unidad Educativa, al buscar un objetivo
de la investigacion, la transformacion de comunicacién en negativo a positivo y asi
contribuir en el desarrollo de la Institucion, ya que por mucho tiempo no se ha
considerado su incidencia con el publico dejando una inestabilidad en el desarrollo y
contenido del mensaje.

En la busqueda de la estrategia por mejorar la comunicacion y enfatizar su
relevancia a un proceso ligado a todo quehacer organizacional, demuestra un rol
transversal en la interaccion con su entorno de modo que establezcan relaciones sociales:

Se resalta que una de las condiciones necesarias para que la comunicacion tenga

un caracter estratégico consiste en que los objetivos y las acciones del area, la

funcidn o el programa, apoyen el cumplimiento de la misién y de los fines de la
entidad y sus dependencias, pues no es ldgico que la organizacion marche por un

rumbo y la comunicacion lo haga por otro distinto. (Costa, 2003, pag. 205)
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El analisis de la cita demuestra un mayor impacto o logro del objetivo cuando se
trabaja en una direccién, enfocado en un interés, un proceso organizado, coordinado y
planificado; ademas recurrir a un mensaje claro con canales eficientes de comunicacion.
El problema de la comunicacion en los Gltimos tiempos ha sido su desarrollo empirico o
la orientacion a un concepto comercial, sin determinar el poder y la efectividad de
informacion.

En la misma linea, en la comunicacion para el desarrollo se acepta que alcanzar

fines no depende Unicamente de la voluntad de quienes los proponen, sino que es

crucial la participacion de multiples actores en la definicibn misma de los
propositos. Se sefiala, entonces, que hay ganancias al incluir en esta parte del
proceso a las personas y los grupos que puedan incidir en el resultado final.

(Krohling, 2004, pag. 43).

La cita se enfoca al desarrollo de varias organizaciones o instituciones que no
resaltan los valores intangibles o el respeto al sujeto; la idea es centrar adecuados sistemas
de gestion de comunicacion, enfocar, resaltar y realizar a la importancia y necesidad de
una estrategia comunicacional con el objetivo de mantener relaciones asertivas con sus

diferentes publicos.

Retomando la idea de la comunicacion organizacional como balanza para los
canales formales e informales, la produccion de mensajes y flujo de los mismos permitira
la mirada holistica a la estrategia comunicativa, Trelles manifiesta:

La Comunicacién Organizacional puede ser definida como el repertorio de
procesos, mensajes y medios involucrados en la transmision de informacion por
parte de la organizacién; por tanto, no se refiere sélo a los mensajes, sino a los
actos y al comportamiento mediante el cual todas las empresas transmiten
informacion sobre su identidad, su mision, su forma de hacer las cosas y hasta

sobre sus clientes. (2004, pag. 32)

De esta forma se busca el analisis de los mensajes de quienes intervienen en la
gestion de comunicacion, cuales son los procesos comunicacionales que realizan para el
bien de interés de la Institucion, aportando al desarrollo de la estrategia para garantizar el
éxito con los publicos internos y externos. Asi se puede determinar la necesidad de la

comunicacion estratégica: “es una interactividad, una tarea multidisciplinaria que
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pretende trabajar en una empresa con situacion y proyeccion” (Scheinsohn, 2009, pag.
92). De la cita mencionada se destaca la situacion en la que la empresa registre una
falencia y la proyeccion, mision para mejorarla, determinando como prioridad para

alcanzar sus objetivos.

En el enfoque de la estrategia se debe determinar el cambio positivo para el
proceso de comunicacion los cuales enmarcan: identificar necesidades, reconocer los
comentarios de los publicos, relacionar los aspectos negativos y positivos, hacer de la
comunicacion un punto relevante y de acceso a la confianza de quienes participan en la
misma; de tal forma determinar el método que comunique las estrategias positivas.
Sustentando la idea Scheinsohn, define: “la estrategia es el proceso de informacion de
inteligencia, que facilita saber donde se estd y hacia donde se esta yendo. Mas que la

aplicacion de recursos, es la explotacién de la fuerza potencial.” (2009, pag. 98)

4.2. Propuesta de Estrategia de Comunicacion

El desarrollo de esta investigacion se basa en la estrategia de comunicacién a
través del Dircom, ya que, las empresas, organizaciones y en la institucion objeto de
estudio no tiene un departamento encargado de gestionar la comunicacion, permitiendo
compartir y vincular informacion, Costa argumenta: “La esencia de la estrategia de la
empresa es la inteligencia operacional ligada a la accion practica, y a la naturaleza

vectorial e instrumental de la comunicacion” (2004, pég. 23).

Para el desarrollo de la estrategia es indispensable analizar las necesidades de los
publicos y los elementos afines con la institucion, ademas socializar los efectos positivos
del Dircom, Costa define:

La Direccion de Comunicaciones es una direccion central Gnica. Lleva a cabo una

vision y una responsabilidad de conjunto sobre las comunicaciones en y de la

empresa, coordinadas con la estrategia general y los objetivos del negocio. (... )

La Direcciébn de Comunicacién tiene una mision estratégica en el plano

comunicacional/relacional dentro de la estrategia general de la empresa y en los

asuntos importantes ademas de tener una responsabilidad directa sobre la Imagen

Corporativa. (2004, pag. 242)
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El enfoque de la investigacion, no determina el estudio de la imagen corporativa,
aungue no se descarta que es importante para atraer a los publicos externos, sin embargo,
se espera la relacion de los mensajes a través de un canal oficial que permita medir efectos
positivos en sus receptores. Se busca enfatizar en la coordinacion de las ideas para el

desarrollo responsable de la comunicacion en todos los departamentos.

En este aspecto de investigacion el Dircom debera gestionar los procesos de
comunicacion interna y externa de la Unidad Educativa Particular “San Luis Rey de

Francia”, y con ello la consideracion de la propuesta en los siguientes &mbitos de accion:

4.2.1. Estrategias de Comunicacion Externa:

La comunicacion con los publicos externos de la Unidad Educativa San Luis Rey de
Francia, se debe realizar por los canales oficiales reconocidos por la institucién, estos

medios deben ser gestionados de manera estratégica por el Dircom.

Tabla 1 Estrategia de comunicacion externa

Publicos

Canales

Comunidad

Correo electrénico

Redes sociales

Medios de comunicacion

Boletines de prensa
Redes sociales

Pagina web

Iglesia

Reuniones
Asambleas

Pagina web

Fuente: Elaboracion propia

Entre las estrategias y tacticas que se proponen para la comunicacion externa en los

publicos sefialados estan:
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Tabla 2 Objetivos, estrategias, tdcticas, medios y herramientas

Obijetivo Estrategias (ejes de | Tacticas/ Acciones | Medios y

intervencion) herramientas

Fomentar la gestion de | Potenciar los canales | Redisefio de Pagina

comunicacion con puablicos | de comunicacién | web

externos con el fin de | digital de la U.E San | Actualizar laimagen | Talento humano
fortalecer la imagen de la | Luis Rey de Francia | de las redes sociales | Equipos de oficina
Unidad Educativa San Luis

Rey de Francia. Promover eventos | Fiestas del patrono | Talento humano
institucionales para | San Luis Rey de | Equipos de oficina y
fortalecer la imagen | Francia. comunicacion. Boletin
de la UE de prensa.

Fotos y videos

Fiestas en honor a
San Francisco de
Asis.

Graduaciones de 3er

afo de Bachillerato.

Fomentar y | Ofertar la educacion | Difusion a través de las
promocionar la | catolica y valores | redes sociales.
oferta académica. sociales. Promocién por medio

de la prensa escrita.

Oferta de la
educacion bilingie y
bachillerato BGU,
informativa y

turismo.

Fuente: Elaboracion propia

4.2.2. Estrategias de Comunicacion Interna:

De acuerdo a la investigacion realizada y al analisis de los resultados, es importante que
en la gestién de comunicacién interna deba prevalecer la comunicacion formal en sus
diferentes flujos. Es necesario que la Institucion respete los canales de comunicacion

oficializados y establezca politicas de comunicacion.
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Tabla 3 Publicos y canales de comunicacion

Publicos

Canales

Docentes

Correo electronico
Mensajes de WhatsApp

Reuniones — Comités

Estudiantes

Correo electrénico

Directivos

Reuniones
Asambleas

Mensajes de WhatsApp

Fuente: Elaboracion propia

Las estrategias a desarrollar con los publicos internos, deben representar la colaboracion

de quienes integran la institucion.

Tabla 4 Estrategias a desarrollar con publicos internos

Objetivo

Estrategias (ejes de

intervencion)

Téacticas /

Acciones

Medios y
herramientas

de

comunicacion con publicos

Fomentar la gestién
internos con el fin de fortalecer
la Unidad
Educativa San Luis Rey de

la imagen de

Francia.

Potenciar los canales
de

formal

comunicacion
de la
institucion: Correo

intencional

Orientar el uso

adecuado  del
correo
institucional.
Evitar
publicidad 0
cadenas de

mensajes en el

Respaldo de la
comisién técnica para
las orientaciones
adecuado del correo

institucional.

correo

institucional

Reforzar las | Establecer equipos de
Sesiones de trabajo | reuniones para | trabajo en cada area.
con las areas | analizar planes
académicas estratégicos de

las areas con el

objetivo de

compartir un

mensaje.
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Desarrollo de Intranet | Mejorar la red | Reforzar el sistema de
institucional intranet, cuidar la
paralarecepcion | semantica de  los
y emision de | mensajes para  Su

mensajes. interpretacion.

Fuente: Elaboracion propia

4.3 Conclusiones

Realizada la investigacion Institucional el objeto de estudio, puede definir la
importancia de una estrategia con publicos internos y externos para mejorar los canales y
niveles de comunicacion a mediano plazo en la Unidad Educativa Particular Mixta “San

Luis Rey de Francia”.

Explorando los diferentes métodos de investigacion cualitativos y cuantitativos,
segun lo determinado en el marco metodoldgico, se identifican canales de comunicacion
como correo electrénico, redes sociales y llamadas telefonicas con los publicos internos
y externos; ademas de evidenciar el manejo de la comunicacion que se utiliza en la Unidad
Educativa “San Luis Rey de Francia”. No obstante, estos medios no son suficiente, puesto

gue no se sabe a qué publico se dirige y la intencionalidad con la que recibe.

Los andlisis de resultados han evidenciado diversos factores que afectan la
recepcion y emision de mensajes, tales como: doble interpretacion de un contenido,
exceso de informacion o debilidad en el mensaje para el pablico seleccionado, por ende,
se determina la importancia de crear la estrategia de comunicacion con publicos internos

y externos.

El corro electrénico se evidencia como un medio de comunicacion efectivo para
diversos publicos: ya que es utilizado para los padres de familia, docentes y estudiantes.
Utilizar este medio es comun, sin embargo, en la encuesta se evidencia que no toda la
informacidn es de relevancia por lo que pierde interés en este canal, convirtiéndose en

una tercera fuente de informacion, cuando esta establecida para ser un medio directo.
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Los resultados de esta investigacion son de gran interes al observar la institucion
y comparar con los resultados de las entrevistas, pues se convierte en una doble
interpretacion de lo que se muestra y se desea mostrar; ademas de evidenciarse la falla en
el contenido de los mensajes, la ilustracion para el disefio de una publicacion dejando un

vacio en la informacion a socializar.

Las conclusiones de este trabajo permiten una gran relevancia para futuras
investigaciones, en las cuales se podra analizar el uso correcto de los canales de
comunicacion, los contenidos a publicos internos y externos, frecuencia de emision y
recepcion de mensajes, analisis de un trabajo colaborativo en el contexto de la
comunicacion organizacional, sin desmerecer en un pequefio porcentaje relacionados a la

imagen institucional.

Teniendo como referencia el estudio de la investigacion, se puede determinar que
la Unidad Educativa “San Luis Rey de Francia” no tiene definido sus canales de
comunicacion, frecuencias y flujos de mensajes, ni se identifica la importancia de la
gestién de la comunicacion organizacional que se evidencia en sus publicos internos y la
misma refleja confusion en los publicos externos. No obstante, los docentes, padres de
familia y estudiantes parecen adaptarse a este sistema, en el que hacen sus propias

interpretaciones a los mensajes.

Sobre todo, hay que enfocarse en el primer resultado de la investigacion, la
creacion del departamento de comunicacion, Dircom, el cual permitira gestionar mejor la
comunicacion en la Institucion y que se determine a qué publico se dirigen los mensajes
y como los desea enfocar, siendo esta la solucién emergente ante el problema de

comunicacion institucional.

4.4 Recomendaciones

El desarrollo investigativo, permite plantear una estrategia de comunicacion con
publicos internos y externos en la Unidad Educativa “San Luis Rey de Francia”, teniendo
como eje la creacion del Departamento de comunicacion, en el cual se pueda elaborar los
mensajes a los distintos publicos, redisefiar las redes sociales y definir la importancia de

los canales de comunicacion con la priorizacion de sus contenidos.

73



Se valora la comunicacion personal o directa, lo cual es un factor beneficioso para
el manejo de la informacion, de tal forma se puede redisefiar la emision del mensaje
creando un resultado efectivo al receptor, a su vez mejorar la imagen institucional y

definir los canales e importancia de los mensajes.

“San Luis Rey de Francia” una institucion con 50 afios ha sabido manejar su
imagen por su educacion catolica, ademas de denostar un buen pensum académico por lo
que la demanda educativa es alta. Estar ubicados en el Suburbio de Guayaquil engloba a
los jovenes que viven en el sur, no obstante, no es un impedimento para matricular a
quienes viven en el norte, razén que debe ser aprovechada para el crecimiento de la

institucion.

Por recomendaciones generales del andlisis de la investigacion se debe trabajar en
el Dircom, con personal profesional para el dominio de este departamento, el cual pueda
redactar boletines de prensa para vincular a los medios de comunicacion en los eventos
institucionales. A su vez sepan orientar los mensajes y definir los canales eficientes y

relevantes para la informacion que se desea emitir.

En la unidad educativa, se puede fortalecer la relacion de los publicos internos a
través de charlas que concedan un sentido de pertinencia; ademas de crear talleres de
redaccion que permitan la difusién y correcta interpretacion de los mensajes, es decir

[legar con un solo mensaje a los publicos externos, liberandose de ambigliedades.

El redisefar las redes sociales, crearan un efecto de interés en los publicos
externos, es decir llamaran su atencion el uso correcto de colores, relacion de la imagen

con los contenidos e inmediatez de la informacion en algunos sucesos.

Trabajar en la reapertura de la pagina web, creara un proceso efectivo de
comunicacion, ya que esta demostrado que las plataformas escolares son del siglo XXI,
y demuestran efectos de retroalimentacion en la observacion de mensajes, agenda y

programacion de los contenidos, es decir se realza un efecto de organizacion.
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ANEXO #1

ENTREVISTAS A PROFUNDIDAD

IMAGEN 1 Entrevista al Rector de la Unidad Educativa “San Luis Rey de Francia”

i VR O VAR p—

IMAGEN 2 Entrevista al Inspector General de la Unidad Educativa “San Luis Rey de Francia”
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ANEXO # 2
FOCUS GROUP

IMAGEN 3 Focus group con el comité de padres de familia de la Unidad Educativa “San Luis Rey de Francia”
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ANEXO # 3
ENCUESTAS DOCENTES

IMAGEN 4: Encuestas a docentes de la Unidad Educativa “San Luis Rey de Francia”
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ANEXO # 4
ENCUESTAS ESTUDIANTES

IMAGEN 5 Desarrollo de las encuestas a los estudiantes de bachillerato — (1ero BGU A)
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ANEXO #5

Guia de preguntas para entrevista al Rector de la Unidad Educativa Particular “San
Luis Rey de Francia”

1. ;Como evalta la comunicacion entre Rector y docentes?

Lamentablemente hay un antes y un después, y es por la modalidad virtual a la cual no
estaba preparada la unidad educativa para asumir este nuevo reto, en brindar este tipo de
educacién por lo que requiere mayor atencion en la comunicacion, orden personal para
agendar el trabajo y este mismo este en casa y no se delimitan los espacios fisicos entre

laboral y personal, por eso en los Ultimos meses la comunicacion se ha vuelto dificil.

2. ;Considera usted gue no hay una comunicacion fluida en la Institucion?

No, la comunicacién tiene emisor, receptor, canal e interferencia sea fisica, psicoldgica o
cultual, ejemplo si soy de Africa o Japon y me quiero comunicar con alguien de
Guayaquil, hay interferencia y no me logren entender. En la Institucion se agudiza la
interferencia por la atencién entre emisor y receptor; el emisor debe ser concreto y claro
para entenderse, sin embargo, el receptor no logra entender. Ejemplo un oficio lo hago
concreto para que me entiendan, si es muy largo la otra persona no lo lee, pero al enviarlo
simple la persona queda con duda y no hay como retroalimentar muchas veces se agota

la persona al entender la comunicacion.

3. ;Cudles son los canales de comunicacion interna que posee la institucién?

Pese a que son los mismos canales, correo electrénico, internet, redes sociales, oficios,
mensajes, considero que la comunicacidn persona a persona tiene mayor profundidad al
comunicar sentimientos, deseos, de lo que se desea manifestar y se evidencia en los
ultimos meses que la comunicacion se ha vuelto informativa, no hay comunicacion solo

se recepta informacion.

4. ;Medios de comunicacion internos?

WhatsApp, de hecho, se sabe que si es informal. EI medio institucional es el correo
electronico para la emision de un oficio; aunque ya el WhatsApp es un medio legal y
permitido, pero si no hay un encuentro de personas no hay comunicacion, por lo que esta
es un proceso de humanizacion, de dialogo, miradas, tonos de voz, elementos que

construyen el mensaje.
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5. ¢Coémo observa el uso de los canales de comunicacion interna?

Si'y no, cumplen su funcion y la culpa no es de los medios, ya que estan disefiados para
comunicar, transmitir, pero el problema es el uso que le damos por ahora WhatsApp,
Facebook, Messenger, ha topado espacios personales para abrazar el trabajo y no se sabe
que es trabajo y q es personal, por eso lamentablemente hay gente trabajando en la
madrugada al no dividir su vida. El medio cumple su fin, pero creo no sabemos utilizarlos

y he ahi problema.

6. /Como evalua la comunicacion con publicos externos, padres de familia?

Bastante regular, es muy floja, y no por la Institucion si no por los padres que replican
mal una informacion e incluso hacen énfasis en la misma pregunta y aun asi distorsionan

el mensaje.

7. +Como evalta la comunicacion informal, rumores, gue existen dentro de

la Institucion?

Ese es un problema como en toda empresa, el rumor trae malicia y eso afecta la relacion
laboral el yo pienso, yo digo, impone y destruye.  La Biblia habla de la torre de Babel
y como el Sefior destruye el lenguaje porque no habia un acuerdo y asi fracasa una obra,

también la familia y méas a una empresa.

8. San Luis se caracteriza por ser una Institucion grande y de mucha
informacion ¢Considera se debe implementar el departamento de

comunicacion?

Repito que nos queda de esta situacion, lo virtual. Hace un afio habia una plataforma que
era un plus, pero ahora hasta el colegio mas pobre lo tiene; pero podemos decir que hemos

crecido en redes sociales y que llegamos a otros publicos que se interesan de esta imagen.

Se debe elaborar un perfil para la persona que esté a cargo, hay que ver si llega las redes
sociales y como es su trabajo donde juega la creatividad, uso correcto y concreto de
palabras. Creo que, si se debe evaluar alguien que esté a cargo de este departamento, ya
que, todo es digital, lo considero necesario, pero no urgente, que se puede evaluar a futuro

pues si los grandes periddicos lo hacen nosotros también podemos.
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ANEXO # 6

Guia de preguntas para entrevista con el inspector de la Unidad Educativa
“San Luis Rey de Francia”

1.

¢ Como valora usted la comunicacion entre inspector y docentes? ;Considera

gue existe una comunicacion fluida con los docentes?

Bueno la comunicacion en todo ambito es lo primero que debe primar en cualquier
conglomerado social debe ser la comunicacion asertiva la primera fuente ara
poderse entenderse, porque es como la familia ni no hay comunicacién no hay
nada. En una Unidad Educativa como la nuestra es lo primero que debe primar.

- En lo personal se hace eso, lo primero que se imparte y participa es la
socializacion de reglamento y cddigos para prevenir, persuadir y acompafiar,
ya que hay y ha habido comunicacion.

¢En su opinion existe un adecuado uso de canales de comunicacion en el

Colegio? ¢Cuales son en su opinion los canales mas utilizados por el publico

interno de esta entidad?

Eso siempre se intenta, lo que le mencione es uno de los canales, pero en lo

personal aplico la comunicacion particulas, ya que la general siempre esta en

formaciones y grupos grandes, y a mi me agrada hablar con los compafieros para
dejar todo clarificado.

- Como canal esta el didlogo, ya que le correo, esquelas, carteas se puede, pero
es asertivo, humano y ameno es la comunicacién cara a cara.

La Unidad Educativa se caracteriza por el envio de abundante la informacion

a sus publicos internos (docentes), pero ¢Ud. considera que se informa

correctamente, se informa sobre los temas medulares de la institucién? ¢ Cree

que los docentes estan debidamente informados?

Cuando hay abundancia de contenidos puede ser imprudencia, como cuando da

sus clases, puede que onde en la teoria y poco va alcanzar, pero su es un espacio

reducido en palabras y expresion es practico y sintético, ya que pocos leen es
mejor dar un resumen sustancioso y es mucho mejor.

- Se procura que siempre estén informados, aungque se puede dar por ahi una
situacion que comprometa, pero se atiende inmediatamente, pero lo que
debemos hacer cada integrante de la institucion es apodarnos de nuestra

funcién, de nuestro trabajo, de la vision y mision y los fines de la institucion
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de tal manera fluye la comunicacién, no solo comprometernos por sueldo o

para que termine el martirio.

4. ¢Cuentan los docentes con vias o canales para hacer llegar sus ideas, criterios
0 sugerencias a la Direccion de la entidad?
Precisamente se ha instaurado la comunicacion por los correos electrénicos como
una fuente obligatoria de hacerlo, ya que pueden cruzar oficios, también estan las
visitas a las oficinas para recabar informacién y en grupos menores como

reuniones de areas, se puede decir que tienen algunas formas para comunicarse.

5. ¢Ensu opinidn, qué peso tiene la comunicacion informal, o sea, los rumores,

en la institucién?

Como en todo conglomerado social siempre van a existir los rumores, los chimes y
los alcance que con los ellos se dan que son los que causan dafio, pero son importante
también para saber cuéles son nuestros puntos débiles y de pronto de filtra algo que
no hallamos reparado y se puede recabado, de todo lo negativo se extrae lo positivo y
esas partes son medulares para corregir errores que hubiera, porque no Somos

perfectos, pero procuramos corregir errores.

6. ¢COmo evalla usted la comunicacion de la institucion con los padres de

familia?
La ley manda comunicarse con los padres de familia por los medios mas
adecuados: reuniones, esquelas y la apertura de las puertas de la institucion para
que asistan sean individual o grupos para plantear situaciones que pueden
incomodar, hacer sugerencias y recabar informacién detenidamente.

7. San Luis es una institucion grande y compleja ¢usted considera que debe
existir una instancia encargada de gestionar y fortalecer la comunicaciéon?
Cada integrante de la unidad educativa somos responsables de gestionar una sana
comunicacion. Pero primero estan las autoridades, se indica a los padres y
recuerda que estamos presto para atender y servirles en los horarios, en especial
el departamento de inspeccion tiene la particularidad de atender extra horario y se
invita al padre para que se acoja a un horario e incluso se indica el numero personal

para descartar una excusa de que no atendieron.
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Yo digo: “atiendo 24/7” no me molestan que me llamen en el dia, noche, un fin
de semana, dia de fiesta, no me molesta es una forma de ser porque si me llaman
es porque necesitan algo, eso no me molesta me satisface servirles en nombre de
la institucion para que todos estén bien servidos.

Esa forma de servir es su iniciativa ¢pero esta en todos los docentes o es
importante un departamento de comunicacion como unico ente orientador
de informacién?

Se pueden hacer mejoras, implementar departamentos, organismos, pero yo creo
que la forma de comunicacion parte de uno mismo, de la voluntad que se tenga,
porque si estamos apoderados y empoderados de las cosas que tenemos que hacer
las situaciones van a fluir de la mejor manera.

Pero si se crea algin organismo para que expresamente se dirijan, se puede
implementar, toda sugerencia es bien recibida; aunque cada maestro atiende a los
padres de familia, es una obligacion por ley y reglamento se esté inteligenciado
en ese sentido.

Si se pude crear un departamento se pude, pero si todos estamos en el mismo plan

se mejor.
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ANEXO #7
Focus group

Comité de padres de familia de la Unidad Educativa “San Luis Rey de Francia”

1. EI nivel de comunicacion que existe entre el comité de padres de familia y
docentes ¢Como lo categorizan: bueno, malo?
Bueno con los padres de familia, porque al momento de preguntar algo especifico
de nuestros hijos, hay la apertura apropiada, considero que los docentes se
manejan con respeto y eso nos lleva a una buena comunicacion a nivel general,
aunque si existen ciertos casos donde no se da una buena comunicacion y puede
ser porque hay un horario establecido de atencion el cual limita comunicar e
informar correctamente por ambas partes.

2. ¢CoOmo evaltan el horario de atencién a padres?
Limita a comunicar de inmediato, ejemplo: un incidente ocurrié un martes, pero
hay que esperar al lunes para comunicar. Esto es un impedimento para actuar y
comunicar oportunamente, a pesar que dicen se respeta los protocolos
comunicativos.

3. ¢Como observa u analiza la comunicacion de los estudiantes con la
Institucidn y viceversa?
Se evidencia la empatia por ello comunicacion con los docentes. Mi hija parece
abogada a la hora de la comida, conversa su dia; por eso creo que tienen buena
comunicacion.
Aunque debemos seleccionar, esto no ocurre con todos los profesores, ni con
todos los estudiantes muchas veces no se presta esa apertura.

4. ¢Cuando deben recibir informacion (reunién) de quienes la reciben en
cantidad?
Directamente del tutor, aunque pienso que una solucién es la reactivacion de la
pagina web, ya que habia mejor manejo de informacion: contenidos de clases,
tareas hasta temas de tutoria, asi evitamos el WhatsApp que es un medio bueno,
pero no sabemos utilizarlo, y tampoco es el medio de comunicacién oficial en la

Institucion.
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5. Cuando se trata de enviar informacion ¢Cual es el medio utilizado por

ustedes?

Utilizamos el método tradicional de una nota y cuando se puede el correo electronico del

docente.

Pero como comité al comunicar a otros representantes no disponemos de todos los correos
sea de representantes o docentes, a pesar de ejercer un rol en la institucion lo que si se
puede destacar es la apertura para ingresar a la Institucion y comunicar las actividades a

realizar.

Puede ser una solucion la némina de docentes con sus correos o el uso de la plataforma

donde se observaban los correos y horarios de docentes.

6. En cuanto a cantidad de informacion que reciben ¢creen que toda es

necesaria?

No, consideramos que llega informacion necesaria, pero los padres de familia la
comunican mal, la tergiversan y eso evita que la informacion sea directa, por ello se

destaca el uso de la informacion.

El uso del teléfono es bueno que el tutor llama a casa, pero esa situacion no se da con

todos los estudiantes.

7. Si definimos un canal de informar ;/Cual es en el que reciben mayor

informacién?

WhatsApp, aungue no le dan un uso apropiado y eso puede llevar a la falta de respeto y

en algunos casos no lo usamos.

Como presidenta prefiero el didlogo personal de tal forma se evita tergiversar la
informacion al pasar por varias personas, aunque es una herramienta muy buena pero

lamentablemente no la sabemos utilizar tantos padres como estudiantes.
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8. Comunicacion, canales, informacion, medios, pero ¢Cdmo ustedes creen que

se puede gestionar una accion de comunicacion positiva para “San Luis”?
Dar a conocer en cartelera los correos de los docentes

Activar la plataforma institucional, porque eso evita que X profesor designe a un
estudiante a enviar la tarea y el mismo lo comunique tarde de tal forma generando un

conflicto estudiantil.

El WhatsApp no es un medio correcto, son jévenes y no son los responsables de

generar comunicacién o enviar informacién a sus comparieros.

Otra idea puede ser un boletin semanal para informar las actividades del comité de
padres de familia, claro el tutor debe ayudar enviando y recibiendo el mismo con una

firma que certifique que llegd el mensaje al representante.
9. ¢Consideran que estan informados de lo que ocurre en la Institucion?

No al 100% quizas un 70% y ocurre en los cambios de horarios de la salida de los
estudiantes, se suele informar en el momento (ese dia) “la nifia sale antes” y toca coordinar

nuestros horarios.

Ahora tenemos un ejemplo: los padres tienen reunidn con nosotras, pero se suspendié y

como se comunica a todos los padres, porque algunos han de venir y he ahi un problema.

10. ¢Consideran que es necesario crear o implementar el departamento de

comunicacion en la Institucion?

Si, porque de esta forma habra alguien que coordine los horarios para hablar con
inspeccion, DECE, vicerrectora y rectorado, asi se evita llegar y escuchar “no ahora estan

ocupados”.

Ademas, consideramos que ese departamento puede evitar los malos entendidos porque

escucharia a padres de familia, docentes y estudiantes.

11. ¢ Alguna sugerencia para mejorar la comunicacion en la Institucion?
Reactivar la plataforma
Departamento de comunicacion

Un buzon de sugerencias
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Aprender a escuchar a los estudiantes no solo al buen estudiante, si no aquel que
se porta irrespeto e indagar el porqué, ya que pueden traer una historia que no se
conoce.

12. Al ser la presidenta del comité de padres de familia ;Como hace para

comunicarse con los padres de tantos cursos)

Muy aparte del comité central, trabajo con coordinadores de niveles y tutores a

quienes paso informacion.

Mis integrantes se han dividido por niveles para mantener comunicado a quienes
integran la institucion, a pesar de existir la tergiversacion de informacion, por eso

decidi reunir a todos los tutores explicar el proyecto y de esta manera resulté un éxito.
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ANEXO # 8

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

Direccionamiento: Encuesta dirigida a los estudiantes de la Unidad Educativa Particular “San Luis Rey de
Francia”, realizada por Gladys Di Puglia, maestrante en Periodismo y Gestién de Comunicacidn.

Lea determinadamente cada pregunta y conteste con una (X) la opcidn que usted considere correcta.
Estudiantes:

1.

En el rango del 1 al 5 (siendo 1 la evaluacion menos favorable y 5 la mas favorables) écon
cuanto califica los procesos de comunicacion del colegio? (Uso de canales y contenido de los
mensajes emitidos)

] 2[] B 4[] 5[]

2. ¢A través de qué medios usted conoce los acontecimientos del colegio?

Teléfono E] Redes sociales E] Volant Publicidad E] Profesores[__| Otros [_]

Si marcé otros, indicar cudles:

En la escala del 1 al 5 (siendo 1 menor y 5 mayor) é¢usted cdmo considera la relevancia de la
informacién que la Unidad Educativa publica en sus redes sociales?

1] 2 [] 3] 4 [] 5 []

éConsidera usted que la comunicacion favorece la actividad académica?

Favorece mucho [_|Favorece Bastante [__] Ni poco ni mucho [__|Favorece poco [ ]
Perjudica bastante [_| Perjudica Muchg ]

¢Es usted seguidor / fan de las redes sociales de la Unidad Educativa?
Facebook ] Instagram |
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ANEXO #9

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

Direccionamiento: Encuesta dirigida a los docentes de la Unidad Educativa Particular “San Luis Rey de Francia”, realizada por Gladys
Di Puglia, maestrante en Periodismo y Gestién de Comunicacién.

Lea determinadamente cada pregunta y conteste con una (X) la opcién que usted considere correcta.
Docentes:

1.

9.

Considera usted que el nivel de comunicacion entre la Institucién y el docente es:
Bueno [__J Muy bueno 1] Regular ] Malo [_] No hay comunicacion 1]

éMediante qué canal usted recibe informacion?
Reuniones [_|  Correo electrénico ] Facebook [_| WhatsApp [__]  Rumores [_]

éDe quién recibe usted informacion?
Directivos ] Profesores | Inspector 1] Personal de apoyo 1]

éCuando se trata del envio de informacion, que canal utiliza?
Reuniones [__| Correo electrénico[ | Facebook [ | WhatsApp [

éA quién envia usted informacion?
Directivos__| Profesores | Inspector ] Representantes 1]

éEn qué medida cree usted que la gestion comunicacidn positiva puede incidir en la Unidad

Educativa?

Nada [ Poco [ Algo [] Mucho [ ] Bastante [ |

Cree usted que esta informado sobre lo que sucede en la Unidad Educativa.

Nada [_| Poco [ Algo 1] Mucho [_] Bastante ||

¢Como evalua usted la informacién que recibe en cuanto a cantidad?

Mucha [_] Suficiente | Ni poco ni mucho ] Poca [_J Escasa ||

¢Como evalua usted la informacidn que recibe en cuanto a frecuencia?

Sistemdticamente[__| Con frecuencia [ ] Méasomenos ] Pocas veces |__] Casinunca [_|
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ANEXO #10

& mailgoogle.com

®

= M Gmail Q

| redactar

Recibidos 178

Destacados

v}

*

@ Pospuestos
> Enviados

B Borradores 4
»

Categorias

~ Social

Meet
B Nueva reunién

(¥ Mis reuniones

Hangouts

*Gladys Azucen:

‘” ANA PAULA MENDEZ HERME

Buscar correo

Jaime Gabriel Pilam.

Maximo Angelo Moren.

Marcia Carol Espino.

yo, Marcia 2

katherine Llerena

John, Wolfan, Josué 3

yo, Méaximo 2

> @ ©

1-100 de 3.500

CONVOCATORIA A JUNTA DE CURSO 1RO BGU A - Un cordial saludo de paz y bien. Adjunto la ¢

PC- 096 Convo

ACTA DE JUNTA 1ERO BGU B - AYUDAME VIENDO SI ESTA BIEN REDACTADO ¥ ME LA HACES L.
PC-100_ACTA J

CONVOCATORIA A JUNTA DE CURSO 2D0. BGU A - Saludos cordiales de Paz y Bien Envio convo
PC- 096 Convo

PC 145 - Recibido, gracias El jue, 11 mar 2021 a las 8:33, Gladys Azucena Di Puglia Verdaguer (<

PC-145 Informe.

Convocatoria Junta de Curso 1ro técnico - "Paz y Bien', Saludos Cordiales. Katherine Llerena. D

PC- 096 Convo

JUNTA DE CURSO 10MO B - RECIBIDO El jue, 11 mar 2021 a las 9:16, Wolfan José Molina More

PC- 096 Convo

PC 145 - recibido El jue, 11 mar 2021 a las 8:18, Gladys Azucena Di Puglia Verdaguer (<gdipugli

T @
’ B
11 mar
11 mar

11 mar

11 mar

11 mar

11 mar

Correo institucional, canal de comunicacion de los publicos internos
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ANEXO #11

Fan Page Institucional

Unidad Educaciva Franciscana (@

San Luis Rey de Francia l-!-

Guayaquil - Ecuador

.
4
|

)

Formamos lideres
de Paz y Bien

f

(Nayor Infomacion

srancia edu &
luisreyo"
Jonesdsa
® admes

Unidad Educativa San Luis Rey de Francia

s.SL - Educacién
Videos Informacién Fotos Ver mas w © Enviar mensaje

Informacién e Unidad Educativa San Luis Rey de Francia

n-@

uls A 3813 personas le(s) gusta esto, incluido(s) 16 de tus eras condolendias a toda la Orden Franciscana en Ecuador.
amigo<

f (<=
B

Congogedtl. 1P e e e FOPT
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ANEXO # 12

Instagram Institucional

o

< Unidad Educativa San Lu...

Mas nformacion

108 ™

L uesanluisreydefrancia

174 554 594

Publicacso Seguidores Seguidos

UESanlLuisReyDeFrancia

Somos una comunidad que tiene CoOMo DHNCIPo ¥
soporte fundamental la educacion catolica como

carisma Franciscano.

Ver traduccion

www sanluisreydefrancia edu ec

gabriel3v3 erwin lion83 y 4 personas mas siguen

513 cuenta

Mensaje




| | .
ﬁmama&miﬁ" ¢ —SENESCYT

. ) SECRETARIA NACIONAL DE EDUCACION SUPERIOR,
CIENCIA, TECNOLOGIA E INNOVACION

DECLARACION Y AUTORIZACION

Yo, Di Puglia Verdaguer Gladys Azucena, con C.C: # 0923237937 autor/a del
trabajo de titulacion: “Disefio de estrategia de comunicacion con publicos
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con el propésito de generar un repositorio que democratice la informacion,
respetando las politicas de propiedad intelectual vigentes.

Guayaquil, 14 de mayo de 2021.
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RESUMEN/ABSTRACT (150-250 palabras):

Comunicar es inherente en el ser humano, es la puerta de interaccion a la sociedad, crea
debates, formar criterios, generando retroalimentacion para el proceso de temas cientificos, sociales
y tecnolégicos; ademas de mostrar su aporte en las entidades, empresas e instituciones, donde se

requiere de organizacion para mantener la eficacia y el clima laboral.

El presente proyecto de investigacién estudiara a los publicos internos y externos para conocer
las fortalezas del trabajo en equipo, descubrir sus necesidades y las de la institucién. A través de
encuestas, entrevistas y focus group se indagan los criterios e imagen institucional con el objetivo de
lograr una estrategia que les permita la vinculacién de informacion, determinando canales y flujos de

mensajes.

La contribucién a la investigacion seré la estrategia de comunicacion, la cual permitira descubrir
la importancia del DIRCOM, para estructurar los mensajes, definir como los va a relacionar con sus
publicos e incluso atender las necesidades de comunicacion que existen en la institucion, teniendo

como resultado la saturacion de informacion, por ende, la confusion a la priorizacion de mensajes.

ADJUNTO PDF: X sl INO

CONTACTO CON AUTOR/ES: Teléfono:

0994399181 E-mail: gladysdipuglia@gmail.com

Nombre: Directora: Dra. Irene Trelles Rodriguez

Asistente: Ing. Sindy Murillo

101




CONTACTO CON LA Teléfono: 0999358806
INSTITUCION (COORDINADOR

DEL PROCESO UTE): E-mail: maestria.periodismo.comunicacion@cu.ucsg.edu.ec

SECCION PARA USO DE BIBLIOTECA

N°. DE REGISTRO (en base a datos):

N°. DE CLASIFICACION:

DIRECCION URL (tesis en la web):

102




