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RESUMEN.

La comunicacion sin lugar a dudas ha sido, es y sera un pilar fundamental dentro
de la formacién de sociedades, pues es claro notar como ésta ha sufrido
radicales cambios cuando la comunicacién ingresa al ruedo, dejando de ser
exclusiva de los medios de masas o de grandes corporaciones para ser parte

intrinseca de diversos espacios sociales fomentando el dialogo.

La monografia titulada “Diagnoéstico de la gestién en comunicacion interna y
externa del Colegio Aleméan Stiehle Cuenca, en el periodo mayo — noviembre de
2016” profundiza en el trabajo que el departamento de comunicacion de la
institucion realiza con los publicos internos y externos y en como este ha sido un
aliado estratégico para la consecucion de los objetivos académicos e

institucionales.

Para realizar el analisis de la eficacia y eficiencia de los canales y estrategias
gue usa el colegio se recurrié encuestas, asi también se realizaron entrevistas y
un grupo focal para recopilar la percepcion de los publicos sobre la gestion de la

comunicacion del colegio.

Palabras claves: Gestion en comunicacién, departamento de comunicacion,
comunicacion interna, comunicacion externa, comunicacion organizacional.

Christian Fernando Landi Guillermo
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ABSTRACT

Communication has been, still is, and will be a fundamental pillar in the formation
of societies. It is evident to notice how society has suffered radical changes when
communication goes into the mix, stopping being the exclusivity of the mass
media or huge corporations in order to be an intrinsic part of different social

spaces encouraging dialogue.

The monograph: “Diagnostic of the management of internal and external
communication in the “Aleman Stiehle” high school, in the period from May to
November in 2016“ deepens in the work that the communication department does
with the internal and external publics, as well how it has been a strategic ally to

achieve academic and institutional objectives.

In order to carry out the analysis of effectiveness and efficiency of channels and
strategies that uses this high school, surveys were employed. In addition, surveys
and a focus group were done to collect the perception of publics about the

management of the communication department in the high school.

Key words: management in communication, communication department,

internal communication, external communication, organizational communication

Christian Fernando Landi Guillermo
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INTRODUCCION.

Dentro de las relaciones interpersonales y en cada espacio social el flujo e
intercambio de informacion esta intrinsecamente presente, de igual manera
sucede dentro de instituciones educativas donde la comunicacién permite
mantener un correcto flujo de informacién académica e institucional entre los

publicos involucrados.

Por ello manejar profesionalmente la comunicacion dentro de la labor educativa
permite crear un ambiente de comunidad en la que todos los publicos tienen
intereses comunes y responsabilidades especificas que en conjunto beneficia

los educandos.

Esta monografia analiza la gestion de comunicacion dentro de una institucion
educativa, asi también permitira vislumbrar, para futuros proyectos, la posibilidad
de incorporar dentro de escuelas o colegios, procesos de comunicacion
organizacional, que posibiliten hacer de una institucion educativa un espacio

organizado, respetuoso y resiliente.

En el Capitulo | se realiza una fundamentacion teérica sobre los procesos
comunicacionales que se desarrollan interna y externamente, asi también sobre
los publicos que coexisten en una organizacion y la forma en la que fluye la

informacion.

En el Capitulo Il se realiza un acercamiento a la institucién para conocer su
misién, vision e ideario institucional y se conoce sobre las actividades que realiza

en comunicacion externa y admisiones, asi como en comunicacion interna.

En el Capitulo Ill se muestra el proceso metodoldgico en el que se selecciona la
muestra para las encuestas, se determina a los participantes para las entrevistas
y el grupo focal, y se establece las técnicas cualitativas y cuantitativas para la

investigacion.

En el Capitulo IV se comparte los resultados de cada técnica usada para el
andlisis de comunicacion interna y externa con su correspondiente analisis, se

incluye también las conclusiones y recomendaciones.

11
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CAPITULO I

FUNDAMENTACION TEORICA
1.1. COMUNICACION.

Para Bartoli (1992) la comunicacion «es un conjunto de actos mas o0 menos
estructurados; también es un objeto, incluso un ‘recurso’ fundamental de la
empresa si se considera la comunicaciéon como fruto de informaciones, en
especial operativas» Entonces, comunicar es construir un puente entre el pablico
y la institucion dentro del cual se va construyendo un mensaje que sea
entendible, que no solamente informe si no que recoja los intereses, problemas
y puntos de vista de los publicos internos y externos. (Ctd, en Lozada, Mariana
S. Tesis de Magister, 2014)

Para Miguel Reyes (1997) “La comunicacion es una forma de relacién, sélo que
a diferencia de las simples relaciones, ésta es necesariamente convergente,
porgue es una puesta en comun. La comunicacion es el fenémeno bésico de la
vida, una forma especifica de relacion convergente de dos seres vivos que

aportan algo de su esencia” (p. 64)

Dentro de las organizaciones es fundamental que se realice una gestion
adecuada de comunicacion, pues dentro de ella convergen personas con una
formacion profesional diferente, con experiencias, costumbres, culturas, criterios
y creencias diversas, de ahi que la empresa debe implementar procesos
comunicativos a través de los cuales se cree un puente entre esos publicos y la
institucion, lo cual se logra desde la retroalimentacion, escuchando a los publicos

tanto internos como externos.

Jaime Llacuna y Laura Pujol (2000) indican algunos postulados como principales

requisitos de la comunicacion efectiva:

e Claridad: La comunicacién debe ser clara, para ello el lenguaje en que se
exprese y la manera de transmitirla, deben ser accesibles para quien va

dirigida.

12
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e Integridad: La comunicacion debe servir como lazo integrador entre los
miembros de la empresa, para lograr el mantenimiento de la cooperacion
necesaria para la realizacion de objetivos.

e Aprovechamiento de la organizacion informal: La comunicacién es
mas efectiva cuando la administracion utiliza la organizacion informal para
suplir canales de informacién formal.

e Equilibrio: Todo plan de accion administrativo debe acompafarse del
plan de comunicacion para quienes resulten afectados.

e Moderacion: La comunicaciéon ha de ser la estrictamente necesaria y lo
mas concisa posible, ya que el exceso de informacion puede ocasionar
burocracia e ineficiencia.

e Difusion: Preferentemente toda la comunicacién formal de la empresa
debe efectuarse por escrito y pasar solo a través de los canales
estrictamente necesarios, evitando papeleo innecesario.

e Evaluacion: Los sistemas y canales de comunicacion deben revisarse y

perfeccionarse peribdicamente.

1.2.EL MENSAJE Y EL CANAL.

1.2.1. El mensaje.

Para Daniel Prieto Castillo (1990), el mensaje es un signo o conjunto de signos
capaz de significar algo o alguien, sea en el sentido referencial (determinada
informacion sobre determinado tema) o en el sentido estético (determinado
placer o rechazo). En el primer caso estamos en presencia de mensajes

orientados hacia un contenido, en el segundo hacia la forma.

Asi también el mismo autor indica que cuando se elabora un mensaje se procede
siempre por seleccién tematica o seleccion formal. La primera lleva a determinar
sobre lo cual se hablara, aquello a lo que se aludira. La segunda precisa al como

se hablara, es decir, la seleccion y combinacion de los signos.

Para Irene Trelles (Citado en Torres & Areas, 2011) los mensajes se pueden

clasificar atendiendo a:

13
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INVERSOAD

« Relaciones de mensaje: pequefios grupos y publicos.

« Redes del mensaje: en formales (ascendentes, descendentes y
horizontales), e informales.

« Propositos del mensaje: de tarea, mantenimiento y humanos.

o Receptores del mensaje: internos y externos.

e Lenguaje del mensaje: verbal y no verbal.

o Método de difusién del mensaje: software (oral, escrito), hardware

De esta manera cada mensaje debe ser elaborado en funcién de su publico,
definido para cada caso sus ejes principales y tener como objetivo proporcionar
datos utiles y necesarios sobre la responsabilidad y el impacto de las acciones
de comunicacién en las tareas de cada uno de los sectores, en funcion de los

objetivos de los servicios o del negocio. (Salo, s.f., p.39)

1.2.2. El canal.

Para Fajardo (2009) el canal se ha definido, tradicionalmente, como el medio
fisico a través del cual se transmite el mensaje, y su funcion esencial es hacer
posible el contacto entre el hablante y el oyente. Sin embargo, el canal debe
tener presente, ademas, la actitud y la disposicion de los interlocutores entre si

y con respecto al acto mismo de comunicacion. (p. 133)

Daniel Prieto Castillo (1990) refiere que los medios “son aquellos instrumentos a
través de los cuales se hace llegar un mensaje a un perceptor pero esto no
ocurre, en el caso de la relaciones sociales mas amplias sin una cierta cantidad

y calidad de recursos”.

Considerando el punto de vista del autor, actualmente el uso adecuado de las
TIC (Tecnologias de la Informacion y Comunicacion) se ha convertido en un
aliado estratégico al momento de transmitir mensajes en cantidad y calidad a
través del uso del internet o intranet (pagina web, correos electrénicos, blogs,

redes sociales, aplicaciones, entre otros).

Pero no todo queda ahi, si la forma para transmitir mensajes es mas recursiva
asi también las instituciones publicas o privadas deben adoptar el uso de las

mimas en sus planes de comunicacién considerando para ello los conocimientos,

14
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INVERSOAD

la disponibilidad, acceso y uso de dichos medios tecnolégicos por parte de sus

publicos internos o externos.

1.3.INTERCAMBIO DE LA COMUNICACION.

Desde el auge de la globalizacién de la informacién, cada vez mas personas han
dejado de ser meros espectadores de la informacién, para convertirse en
individuos “prosumidores”, es decir personas que receptan y crean informacion,
entonces, dentro de las organizaciones, la necesidad de los publicos por estar

informados esta presente, en este sentido Esther Casares (2007) afirma:

“La respuesta positiva de los empleados que gozan de una buena
comunicacion viene a corroborar uno de los postulados béasicos del
comportamiento organizacional; la comunicacion abierta suele ser mejor
que la comunicacion restringida. En efecto, si los empleados conocen los
problemas que afronta una organizacion y se les comunica lo que los
gerentes estan tratando de hacer, casi siempre su respuesta seréa

favorable”

Muy a menudo la alta gerencia suele creer que conoce todo lo que pasa dentro
de la organizacion cuando en realidad conoce lo superficial, y frente a ello postula
los cambios que considera pertinentes y en ocasiones la situacion no se resuelve
del todo, por ello es recomendable crear espacios o canales donde el empleado,
que conoce a fondo la situacion, comparta sus ideas, proyectos 0 sugerencias

demostrando con ello liderazgo y compromiso con la organizacion.

Las modernas organizaciones laborales buscan para sus empleados un
ambiente de trabajo mas humano, solventando tanto las necesidades
prioritarias de los trabajadores como las de otro nivel, aprovechando las
habilidades mas destacadas de éstos y ofreciendo un contexto que los

estimule a mejorar sus habilidades. (Casares, 2007)

Asi pues, Horacio Andrade (2005) menciona que la comunicacion es integral y
entre otros indica que esta puede ser vertical y horizontal, esta clasificacion es
fundamental pues el flujo de informaciébn es necesario para el adecuado

desarrollo, organizacion, planificacion de objetivos, reglamentos, manuales de

15
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procedimientos, etcétera. Ademas son igual de necesarios pues permiten

mantener un Feedback entre la gerencia administrativa y sus publicos. (p. 18)

1.3.1. Comunicacioén vertical.

Este tipo de comunicacién se da en dos sentidos ascendente y descendente
dentro de la cual la retroalimentacion es importante, Caceres (2007) indica que
“eleva el deseo de desempefiarse bien, es decir que funciona como motivador,
y recuerda las respuestas aprendidas o sirve para desarrollar nuevas
respuestas, es decir que tiene una capacidad reeducativa.”, lo cual disminuye la

incertidumbre sobre el desempeiio laboral.

1.3.2. Comunicacién ascendente.

Este tipo de comunicacion es la que fluye desde los empleados hacia los jefes,
fluye en un sélo sentido y cuando se envian mensajes estos se encuentran con
otros que también quieren llegar a la direccion de la empresa, sin embargo se
seleccionan aquellos que sean prioritarios, los deméas son redirigidos a otras
dependencias con el riesgo de que se pierdan, lo cual sin lugar a dudas afecta
en la retroalimentacion y con ello el flujo de informacién ascendente tiende a

cortarse, provocando descontento y poco compromiso en el trabajador.

Robbins (2004) indica que este flujo de informacion “sirve para dar
retroalimentacion a los superiores, informarles del progreso hacia las
metas y dar a conocer los problemas actuales. La comunicacion
ascendente mantiene a los administradores al tanto de las opiniones que
tienen los empleados sobre su trabajo, los comparieros y la organizacién
en general. Los administradores también recurren a esta forma de

comunicacion para recabar ideas sobre como mejorar las cosas. (p. 286)

De ahi la necesidad de crear espacios, canales y mensajes para el dialogo, el
intercambio de informaciébn y concertacion social al interior de las
organizaciones, en las que el empleado sienta que sus opiniones son tomadas
en cuenta y que a la vez no sienta dudas de manifestar sus opiniones. Una
adecuada comunicacion ascendente es necesaria para una atinada toma de
decisiones en la organizacion. (Como se cita en Parra, Rojas & Arapé, 2008, p.
24)
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Idalverto Chiavenato (2009) indica que dentro de la comunicacion ascendente

se ejecutan las siguientes acciones:

a.

Problemas y excepciones. Son mensajes que describen
desviaciones o anomalias en el desempefio rutinario y normal, y
buscan llamar la atencion de la directiva.

Sugerencias para mejorar. Son mensajes con ideas para mejorar
los procedimientos relacionados con las tareas para aumentar la
calidad y la eficiencia.

Informes de desempefio. Son mensajes que incluyen reportes
periddicos que informan a la administracion acerca del desempefio
de personas o unidades de la organizacion.

Informacién contable y financiera. Son mensajes que se refieren a
costos, pago de cuentas, volumen de ventas, utilidades
proyectadas, rendimiento sobre la inversion y otros asuntos de

interés para la administracion.

1.3.3.Comunicaciéon descendente.

Es un sistema de comunicacion formal muy comin dentro de las organizaciones,

sin embargo, sino existe comunicacion bidireccional la informacién que se envie

a cargos inferiores alcanzara el objetivo deseado pero no contara con la

participacion del empleado.

“Pasa de un nivel de un grupo u organizacion a un nivel inferior. Si

tomamos el caso de los gerentes que se comunican con los empleados,

pensamos en el esquema descendente. Gerentes y grupos de jefes se

comunican de esta manera para asignar metas, dar instrucciones de

trabajo, informar de politicas y procedimientos, sefalar problemas que

requieren atencion y ofrecer retroalimentacién sobre el desempefio”
(Robbins, 2004, p. 286)

Asi pues, si son unidireccionales anulan todo sentido de retroalimentacion y

participacion de los trabajadores, lo cual provoca incertidumbre sobre el trabajo

y el futuro de la organizacion, ademas que afecta las relaciones sociales
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interpersonales entre empleados y directivos, constrifiendo la comunicacion
Gnicamente a dotar de informacién a través de boletines informativos,
comunicados u otro medio fisico o electronico dejando de lado la participacién
del grupo de trabajo en la construccion de politicas y procesos de mejora

continua.

Chiavenato (2009) indica que las comunicaciones descendentes tienen que ver

con los siguientes asuntos:

a. Definicién de objetivos y estrategias. La comunicacion presenta
directrices a los niveles méas bajos de la organizacion.

b. Instrucciones parael trabajo y racionalidad. Son indicaciones sobre
cémo se debe hacer el trabajo y como relacionarlo con otras
actividades de la organizacion.

c. Practicas y procedimientos. Son mensajes que definen politicas,
reglas y reglamentos.

d. Realimentacion sobre el desempefio. Son mensajes que indican la
evaluacion sobre el desempefio de una persona.

e. Adoctrinamiento. Son mensajes destinados a motivar a las personas
a adoptar los valores culturales de la organizacién, asumir su mision y
vision y a participar en ceremonias especiales.

1.4.COMUNICACION HORIZONTAL.

La comunicacion horizontal o lateral es una faceta normal e importante de la vida
de la organizacion. El enfoque de la mayor parte de los andlisis de la
comunicacion se ha centrado sobre el eje vertical. (...) EIl componente horizontal
ha recibido menos atencién, aunque parece ser que una mayor proporcion de la
comunicacién en una organizacion es de este tipo. (Hall, 1996, p. 189). En efecto,
dentro de la organizacién en todos los niveles jerarquicos se producen procesos
de comunicacion entre miembros que comparten un mismo nivel o con similares

caracteristicas personales y profesionales.

Leon (2007) ratifica lo antes expuesto al indicar que “La comunicacion horizontal
es otro tipo de mensajes dentro de las redes de comunicacion en las

organizaciones y se desarrolla entre personas del mismo nivel jerarquico. Su
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principal beneficio es la integracion y coordinacion del personal organizacional
de un mismo nivel” este tipo de comunicacion es necesaria pues garantiza el

cumplimiento coordinado de las actividades por areas.

Chiavenato (2009) indica que las comunicaciones horizontales son el
intercambio lateral o diagonal de mensajes entre colegas o compafieros. Se
puede dar dentro o a lo largo de las unidades de la organizacion. Su proposito
no es solo informar, sino también solicitar actividades de apoyo y coordinacion.

Existen tres categorias de comunicacién horizontal:

a. Solucion de problemas intradepartamentales. Son los mensajes que
intercambian miembros de un mismo departamento sobre el
cumplimiento de las tareas.

b. Coordinaciéon interdepartamental. Son mensajes entre diferentes
departamentos para facilitar el cumplimiento de proyectos o tareas
comunes.

c. Asesoria del staff para los departamentos de linea. Son mensajes de
especialistas del staff a los administradores de linea para ayudarles en

sus actividades.

1.5.COMUNICACION INTERPERSONAL.

En las organizaciones, la comunicacion es vital para el logro de un mejor
funcionamiento; metaféricamente, podriamos decir que es el flujo que irriga la
vida organizacional, asi como lo hace la sangre en el cuerpo humano. Si el flujo
de la comunicacion solo irriga a ciertos miembros de la organizacién seguro que

sobrevendran dafios significativos a la organizacién. (Valle, 2005, p.97)

De ahi la importancia de procurar el desarrollo de una comunicacion
interpersonal en los espacios de trabajo, Valle (2005) refiere que “el rol que
desempefia la comunicacion interpersonal en el trabajo es hacer operativos los
encuentros con otros; esta funcién se realiza por medio de la transmision,
participacion y manifestacion de mensajes asi como en los modos como se

cumplen las tareas y se entrelazan las acciones” (p.100).

La organizacion es un sistema social dentro del cual se produce intercambio de
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informacion de manera permanente, hay que entender que dicho intercambio no
se produce de una sola manera o a través de un sélo medio o canal, inclusive la
comunicacién como lo veremos a continuacion en ocasiones puede prescindir

de la palabra hablada o escrita para cefiirse a algo corpéreo o extracorporeo.

1.5.1. Comunicacién oral.

Es claro observar como la sociedad actualmente esta altamente mediatizada y
exige que quienes formamos parte de este constructo social globalizado por la
informacion desarrollemos una alta capacidad de comunicacién, ya sea con la
palabra escrita o hablada, sino se quiere ver reducida las aspiraciones laborales,

educativas o sociales.

Dentro de las organizaciones existe una alta necesidad por desarrollar aptitudes
y procesos comunicativos eficientes y con un grado aceptable de comprension y
claridad para asi lograr un éxito en las relaciones interpersonales. Stephen
Robbins (2004) indica que “el principal medio para transmitir mensajes es la
comunicacion oral. Discursos, encuentros formales entre dos personas o
discusiones en grupo y sistemas informales de rumores, son formas populares

de comunicacion oral” (p. 285)

1.5.2. Comunicacién escrita.

Segun Ivancevich (1997), la comunicacion escrita es aquella que se establece
cuando se transmite un mensaje mediante la palabra escrita. Este tipo de
comunicacion comprende los memorandums, cartas, publicaciones periodicas,
tableros de aviso, informes, manuales, correos electrénicos, etc., o cualquier
dispositivo que transmita palabras o simbolos escritos. (Citado en Rojas
Vasquez, 2016)

Para Stephen Robbins (2004) dentro de las organizaciones “Los comunicados
escritos son memorandos, cartas, correos electrénicos, transmisiones de fax,
publicaciones de las organizaciones, noticias publicadas en los tableros de
avisos y cualquier otro medio para transmitir por escrito palabras o simbolos” (p.
287)
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Comunicacién no verbal.

Para Hunt (1985)

“La comunicacién no verbal se refiere a todas aquellas sefias o sefiales
relacionadas con la situacibn de comunicacién que no son palabras

escritas u orales" (Citado en McEntee, 2004, p. 40)

Estos signos o sefales se refieren a movimientos corporales, que poseen un

significado implicito, que se proyecta de manera inconsciente y muy pocas veces

se lo realiza de manera consiente, “actuamos de acuerdo a nuestro estado animo

con el lenguaje corporal no verbal” (Robbins, 2004, p. 288)

De la misma manera, Ana Maria Cestero (2014) indica que:

“Con la expresion comunicacion no verbal se alude habitualmente a todos
los signos y sistemas de signos no linguisticos que comunican o se utilizan
para comunicar. Se trata de un ambito muy amplio que incluye, por un
lado, los habitos, las costumbres y las creencias culturales y, por otro, los
denominados sistemas de comunicacién no verbal, esto es, el conjunto de
signos que constituyen los dos sistemas de comunicacion no verbal
bésicos, a saber, el sistema paralinglistico y el sistema quinésico, y los
dos secundarios o culturales, es decir, los sistemas proxémico y

cronémico” (p. 127).

La misma autora refiere 2 tipos de comunicacion no verbal bésica:

Sistema de comunicacion no verbal paralinguistico. Se refieren a las
caracteristicas no verbales de la voz, es decir la diccién, la entonacion, la
fluidez de las palabras y el ritmo al habla, entre otros, y que son una de
las caracteristicas necesarias e imprescindibles al momento de realizar

un enunciado pues matizan y refuerzan el contenido del mensaje.
Sistema de comunicacién no verbal quinésico. Conocido como el
lenguaje corporal. Poyatos (1994) indica que “el sistema quinésico esta

conformado por tres categorias basicas: los gestos o los movimientos
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faciales y corporales, las maneras o las formas convencionales de realizar
las acciones o los movimientos y las posturas o posiciones estaticas
comunicativas, resultantes o no de la realizacién de ciertos movimientos”
(Citado en Cestero, 2014, p. 129) En general se refiere Unicamente a los

movimientos posturas corporales.
Asi también la autora propone 2 sistemas de comunicacion no verbal culturales.

e Sistema de comunicacion no verbal proxémico. Se refiere a la
proximidad corporal de los interlocutores y al espacio fisico que ocupan
para realizar un intercambio de informacion o para establecer relaciones

comerciales, sociales e interpersonales.

e Sistema de comunicacién no verbal cronémico. Hace referencia a la
manera en la que los interlocutores hacen uso del tiempo al momento de
realizar un acto comunicativo, el mismo que depende en gran medida del
contexto cultural en el cual se desarrolla y del cual provengan los

interlocutores denominado tiempo social.

Por otro lado existe el tiempo interactivo, que hace referencia al uso y la
duracioén de los diversos signos comunicativos que comiunmente usamos
dentro de las interacciones sociales, ya sea un saludo, abrazo, un gesto,
un ademan, entre otros. Su duracion puede cambiar o no el sentido de lo

gue se expresa verbalmente inclusive puede reforzarlo.

1.6. COMUNICACION INSTITUCIONAL

Capriotti (2013) indica que la comunicacion institucional “se refiere a todos los
mensajes que la organizacion transmite, mediante los cuales se presenta como
entidad, como sujeto social, expone argumentos sobre ella y habla como un
miembro de la sociedad. Esta comunicacion de caracter institucional realizada
por una organizacion tiene el objetivo de establecer lazos de comunicacién con
los diferentes publicos externos con los que se relaciona, no con fines
estrictamente comerciales, sino mas bien con la intencion de generar una
credibilidad y confianza en los publicos, logrando la aceptacion de la

organizacion a nivel social.” (p. 85)
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La comunicacion institucional establece relaciones 6ptimas entre la institucion y
los publicos internos y externos con el objetivo de proyectar una imagen acorde
a su filosofia institucional, por ello, cada empresa dispone de diversos canales
impresos, audiovisuales o electronicos a travées de los cuales proyecta

adecuadamente esa imagen.

Pascale Weil (1992) expresa que la comunicacion institucional ha sido definida -
por oposicion a la comunicacion comercial- como el discurso no dirigido a la
venta de un producto, opuesta a la comunicacién publicitaria de los productos y
las marcas, dirigida a modificar comportamientos, actitudes o conseguir

adhesiones” (Citado en Egidos y Paez, 2000)

Las caracteristicas claves de la comunicacion institucional esta determinada por:

a. El“Lenguaje/Discurso” que la organizacién utiliza para presentarse
ante sus publicos:
La organizacion se presenta como un sujeto social, que forma parte de

una sociedad, de un tejido social con el que se relaciona.

b. EIl “Objetivo” que se persigue:

e Lograr que los Publicos conozcan la organizacién, que sepan sus
valores, sus principios, su forma de actuar y las aportaciones que
realiza a la comunidad.

e Generar credibilidad y confianza hacia la organizacion, obteniendo una
reputacion de fiabilidad y respetabilidad de la organizacién en cuanto
tal.

e Obtener la aceptacion e integracion social de la compafia, que los
Publicos la consideren un miembro “Gtil” para la sociedad y la integren

como un individuo mas.

c. Los “Publicos” alos que se dirigen.
e Grupos que pueden afectar el funcionamiento y el logro de los objetivos a
nivel corporativo:
0 Empleados.

0o La Comunidad Local.
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Medios de Comunicacion.
Entidades.
Gubernamentales.
Inversores y Accionistas.
Etc. (Capriotti, 2009, p. 42-43)
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1.7.COMUNICACION PARA EL DESARROLLO.

El Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo (2011) describe a la
comunicacion para el desarrollo como un “proceso interactivo para desarrollar
mensajes y enfoques a través de una mezcla de canales de comunicacion con
el objetivo de fomentar y preservar comportamientos positivos y adecuados”, es
decir, se centra en el cambio social de las personas que conforman una
comunidad social o empresarial, que utiliza el dialogo y la escucha activa de los
interlocutores para lograr que las personas alcancen los objetivos y metas

propuestas y superen adecuadamente los obstaculos.

La comunicacion que se desarrolla dentro de las organizaciones, sean publicas
o privadas, tiene un caracter especial, pues dentro y fuera de las mismas cuentan
con un publico heterogéneo que producen todo tipo de relaciones sociales,
comerciales, laborales, etcétera. De ahi que la comunicacién debe enfocarse en
el desarrollo y busqueda de un cambio social, en la que los individuos tengan
una alta participacion horizontal en las organizaciones, contribuyendo al
establecimiento de comunidades resilientes que conozcan sus derechos y que

busquen la reivindicaciéon de los mismos.

Actualmente el término de resiliencia, en el &mbito de la comunicacion
organizacional, se dirige al establecimiento de un didlogo enfocado en el
crecimiento, el compromiso, la solidaridad, la cooperacion y la ética, “fomenta la
prevencion, a fin de enfrentar las crisis en lo econémico y social. (...) A través de
la resiliencia se contribuye positivamente a la transformacion cultural, en el que
incursiona el individuo y su relacion con sus pares, en cualquier ambito o
circunstancia. Si bien hay individuos con capacidad de resiliencia, hay una
mayoria que estan carenciados en esta competencia” (Garayalde, 2007, p. 25)
Asi pues, a mas de los objetivos econémicos e institucionales, las organizaciones
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deben poseer objetivos sociales, en la que se consideren aspectos como el
mejoramiento de la calidad de vida o el cumplimiento de las condiciones

laborales.

1.8.COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Segun Horacio Andrade la comunicacion organizacional es el “conjunto de
mensajes que emite una organizacion de manera programada y sistematica
tanto interna como externamente, con la finalidad de lograr la integracion entre

la institucion y sus publicos” (Citado en Pacheco, 2013, p. 6)

A través de la comunicaciébn organizacional las empresas establecen
procedimientos y estrategias para socializar los objetivos, metas, proyectos,
valores, etcétera, con sus publicos internos y externos, encaminados a la mejora
continua de la organizacion a través de planes y procesos eficaces y eficientes

desde un punto de vista laboral y comunicativo.

Chiavenato (2009) indica que la comunicacion es esencial para alcanzar la
concordancia y la consistencia en el comportamiento de las personas. La
comunicacion organizacional es el proceso mediante el cual las personas
intercambian informacidn en una organizacién. Algunas comunicaciones fluyen
por la estructura formal y la informal; otras bajan o suben a lo largo de niveles
jerarquicos, mientras algunas mas se mueven en direccion lateral u horizontal.
En la actualidad, la informatica ha intensificado la comunicacién en todas las

direcciones. (p. 321)

La organizacion y la comunicacion estan estrechamente vinculadas, Bartoli
(1992) indica que es un vinculo imprescindible para las empresas y
organizaciones que buscan resultados. Todo plan, proceso, cambios, etcétera
gue la empresa vaya a ejecutar, debe poseer la capacidad de ser medido
inmediatamente después de la aplicacion, lo cual se puede lograr si dentro del

proceso de planificacion se considero el eje comunicativo.

Para reafirmar los postulados antes expuestos, Pablo Ansede (2010) indica que
“la comunicacion organizacional se estructura por medio de mensajes. Una

cadena comunicativa, cualquiera que sea su longitud, se articula mediante una
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serie de eslabones: los mensajes que se producen entre dos sujetos” (p. 3)
Entonces, si existe un flujo de informacién permanente las organizaciones no
pueden no comunicar, y por tanto es importante gestionar los canales adecuados
0 “eslabones” para que dicha informacién sea codificada adecuadamente y por

tanto comprendida, minimizando con ello los posibles ruidos existentes.
Asi pues, segun Capriotti (2009)

“para los publicos la comunicacién de una organizacion es todos los
mensajes efectivamente recibidos por ellos desde la entidad. Los
mensajes efectivamente recibidos por los publicos pueden ser enviados
voluntaria o involuntariamente por la organizacién. Asi, conciente o
inconcientemente, toda entidad social, con sélo existir y ser perceptible,
arroja sobre su entorno un volumen determinado de informacion [sic ]”
(p-719)

Goldhaber plantea elementos comunes entre los conceptos de comunicacion y

organizacion: (Citado en Pintado Blanco & Sanchez Herrera, 2014, p. 23)

e La comunicacién organizacional ocurre en un sistema complejo y
abierto que es influenciado e influencia al medio ambiente.

e La comunicacion organizacional implica mensajes, su flujo, su
proposito, su direccion y el medio empleado.

e La comunicacion organizacional implica personas, sus actitudes, sus

sentimientos, sus relaciones y habilidades.

Bartoli, (1992), indica que una organizacibn comunicante presenta

caracteristicas tales como:

e Ser abierta: para comunicarse con el medio ambiente exterior de manera
interactiva.

e Ser evolutiva: no rutinaria ni excesivamente formalista, a fin de manejar
con eficacia su desatrrollo frente a lo imprevisto.

e Ser flexible: para permitir igualmente y de manera

oportuna comunicaciones formales e informales.
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e Tener finalidad explicita: que proporcione un hilo conductor, coherente
a la comunicacion formal.

e Ser auto responsabilizante: paratodos los miembros, con la finalidad de
evitar la basqueda de un "poder artificial", por parte de algunos mediante
la retencién de informacion.

e Ser energética: para crear, por si misma, mediante informacion,
formacién educativa y comunicacion, potencialidades internas que

pueden ser llevadas a una finalidad préctica.

1.8.1. Filosofia corporativa.

“La Filosofia Corporativa es la concepcion global de la organizacion (su
mision, valores y principios corporativos) establecida por la Direccion de
la organizacion para alcanzar los fines ultimos de la entidad. La Filosofia
Corporativa juega un papel muy importante, ya que es linea directriz sobre
la que se basara la accion y la evaluacion de los empleados. Si la Filosofia
de la organizacion no es clara y orientadora, los empleados no tendran
una referencia global sobre cémo debe ser su actuacion” (Capriotti, 2013,
p. 76)

1.8.2. Cultura corporativa.
Para Capriotti (2013) la Cultura Corporativa.

“La Cultura Corporativa son las normas, valores y pautas de comporta-
miento, compartidas y no escritas, por las que se rigen los miembros de
la organizacion. La Cultura Corporativa es un elemento vital para la
formacién de la imagen corporativa, ya que las pautas de conducta y los
valores imperantes influirdan de forma decisiva en la forma en que los
empleados valorardn y juzgaran a la organizacion. Esta Cultura
Corporativa es el aspecto mas dificil de observar, juzgar y modificar,
puesto que no es facil poder reconocer sus elementos y factores que

influyen en su formacién y modificacion” (p. 77)

Para Chiavenato (2009)
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“Asi como cada persona tiene una cultura, las organizaciones se
caracterizan por tener culturas corporativas especificas. El primer paso
para conocer a una organizacion es conocer su cultura. Formar parte de
una empresa, trabajar en ella, participar en sus actividades y desarrollar
una carrera implica asimilar su cultura organizacional o su filosofia
corporativa. La forma en que interactian las personas, las actitudes
predominantes, los supuestos subyacentes, las aspiraciones y los asuntos
relevantes de las interacciones humanas forman parte de la cultura de la

organizacion” (p 123)

1.8.3. Clima organizacional.

El clima organizacional se produce desde la relacién que tienen los empleados
con la organizacion, es la forma en como los empleados perciben a la empresa.
Salazar et al (2009) indican aspectos importantes a través de los cuales se puede

tener una idea en conjunto de lo que significa el clima organizacional.

« Ambiente fisico: comprende el espacio fisico, las instalaciones, los
equipos instalados, el color de las paredes, la temperatura, el nivel de
contaminacion, entre otros.

o Caracteristicas estructurales: como el tamafio de la organizacion, su
estructura formal, el estilo de direccion, etcétera.

e Ambiente social: que abarca aspectos como el compaierismo, los
conflictos entre personas o entre departamentos, la comunicacion y
otros.

o Caracteristicas personales: como las aptitudes y las actitudes, las
motivaciones, las expectativas, etcétera.

« Comportamiento organizacional: compuesto por aspectos como la
productividad, el ausentismo, la rotacion, la satisfaccién laboral, el nivel

de tension, entre otros.

1.9. COMUNICACION ORGANIZACIONAL EN LA ERA DIGITAL.

Para Islas & Gutiérrez (2005)

“La incorporacién de avanzadas tecnologias de informacion, en todo tipo

28
Christian Fernando Landi Guillermo

¢ J{L‘T.ﬁ



UNIVERSIDAD DE CUENCA ) é

FACULTAD DE FILOSOFIA, LETRAS Y CIENCIAS DE LA EDUCACION =
de instituciones, representa el mejor argumento para afirmar la pertinencia
de considerar a las comunicaciones digitales como una de las "formas
fundamentales de comunicacion” para las instituciones contemporéaneas”

(p. 39)

“Al aplicar la tecnologia de Internet, las organizaciones han desarrollado distintas
herramientas (websites, intranets, emails, blogs, forums, etc.)” (Capriotti, 2009,
p. 59) En efecto, gran parte del trabajo en las instituciones esta mediado por
nuevas tecnologias, hoy por hoy todo el flujo de informacién, el contacto con y
entre los publicos internos y externos son una practica social cotidiana, de ahi
que las organizaciones realizan constantes mejoras e inversiones para el uso de
las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion optimizando con ello la

atencion y comunicacion a usuarios, mostrdndose como una empresa eficiente.

Ahora bien, si bien las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion ocupan
cada vez mas rapido los espacios de interaccion social y laboral hay que
considerar que no lo es todo pues dentro de una organizacion se producen
intercambios comunicacionales cotidianos y tradicionales con mensajes verbales
y no verbales, por ello, cuando se implementan técnicas o procesos digitales es

necesario que se considere si los publicos estan preparados para su uso.

Dentro del ambito de la comunicacion interna el uso del servicio de intranet es
muy comun, dentro del cual, “ La organizacion funciona como un sistema con
contacto general y global a través del medio, y contribuye a potenciar la
interactividad del publico interno al permitir la retroalimentacion y el contacto
frecuente y permanente entre empleados que disminuye los costos y gastos de
operacion, aumenta de igual forma la productividad y eficiencia al optimizar sus

procesos, y refuerza una nueva cultura organizacional.” (Manrique, 2015, p. 7)

Para la gestion de comunicacion externa las empresas actualmente utilizan el
internet como medio de contacto con sus publicos. “Una organizacién sin un
website, correo electrénico o que no tiene sus productos o servicios en las redes
sociales, se proyecta como desfasada pues hoy en dia el publico externo da por
hecho que “todas” las organizaciones innovadoras deberian estar en Internet”
(Manrique, 2015, p. 8)
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COMUNICACION MECANIZADA.

Desde hace varios afios las organizaciones se han visto avocadas a integrar en

todos sus procesos comunicativos, internos y externos, nuevas Tecnologias de

la Informacién y Comunicacion (TIC), lo cual ha significado un fortalecimiento en

los niveles de eficiencia laboral. En este sentido Ménica Valle (2003) asevera

que el uso y apropiacion de las nuevas tecnologias de comunicacion se han

constituido en herramientas para la competitividad, de alli que uno de los grandes

retos que tiene el comunicador organizacional es la de generacion de sentido de

trabajo en torno a las nuevas tecnologias.

Anabela Félix Mateus, (2014) indica que

“La evolucién tecnoldgica de la Internet, alrededor de 2004, ha traido una
modificacion del anterior papel pasivo de ‘navegador’ a un nuevo papel de
‘usuario’, activo y participativo. Comienza la formacion de redes de
interés, con la posibilidad de que los usuarios interactien con los demas,
participando en grupos de discusion y afiadiendo contenido relacionado a
los temas que unen el grupo de discusion.(...) La comunicacion digital es
la expresion comunicacional derivada del internet - Web 2.0 - o que la
utiliza como una plataforma para la accion. Esté directamente conectada
a la Internet y a las redes sociales y trata un nuevo concepto de

comunicacion basado en la interaccion. (p. 205, 206)

Sobre el apartado anterior, Robbins (2004) propone algunos recursos

tecnoldgicos de los cuales dispone una organizacion para comunicarse con sus

empleados, proveedores, clientes, etcétera.

Correo electrdnico. El correo electrénico transmite y recibe informacion
por Internet textos y documentos generados en una computadora.

Enlaces intranets y extranets. Los intranets son redes privadas de
informacion que abarcan toda la organizacion y que aparecen y funcionan
como un sitio de Internet, pero s6lo los miembros de la casa tienen
acceso. Las intranets se han convertido rapidamente en el medio

preferido de comunicacion entre los empleados de una compafiia.
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Ademads, las organizaciones crean enlaces extranets para conectar a los
empleados internos con ciertos proveedores, clientes y socios

estratégicos.

e Videoconferencias. Permiten a los empleados de la organizacion
sostener juntas con personas ubicadas en otros lugares. A través de audio

y video en vivo, los empleados se ven, se escuchan y hablan entre ellos.

Sobre las redes sociales Celaya (2008) afirma que “son lugares en Internet
donde las personas publican y comparten todo tipo de informacion, personal y
profesional, con terceras personas, conocidos y absolutos desconocidos” (Citado
en Hutt, 2012, p. 123) esto debido a la necesidad de ser humano por socializar
con el mundo que le rodea a través de circulos sociales que le permitan

interactuar, sean fisicos o virtuales.

Dado que las personas, y para ser mas exactos los publicos internos y externos,
tienden a socializar de manera virtual a través de las redes sociales, Harold Hiitt

Herrera (2012) indica que:

“Las posibilidades de interaccién de las empresas con sus publicos son
muy amplias y van desde contar con un canal de retroalimentacion, hasta
con un espacio de promocion, informacion y mercadeo. Asimismo, la
posibilidad de contar con perfiles, a los cuales los usuarios pueden
registrarse como amigos o seguidores, permite establecer una dinamica
menos invasiva y mas focalizada hacia las necesidades y expectativas de

los mismos.” (p. 126)

Claro estd que la presencia en estos medios virtuales es importante y hasta
necesaria por su efectividad y eficiencia al momento de dar a conocer de manera
masiva e inmediata, sin embargo, Celaya (2008), indica que “si no se utilizan
adecuadamente y no se les da un seguimiento permanente, el efecto podria ser
negativo, ya que se estaria defraudando la expectativa del usuario de tener
acceso a una herramienta interactiva, que por su naturaleza, ofrece la posibilidad
de la inmediatez en su dinamica, segun indica el autor. (Citado en Hutt, 2012, p.
127)
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1.11. PUBLICOS.

Para Manucci los publicos que tienen relacion con la empresa no son receptores
pasivos de mensajes, al contrario, son protagonistas de su realidad
construyendo su propia percepcion de la organizacibn con base a sus
experiencias e interaccion cotidiana en la relacion a la organizacion. (Citado en
Alvear, 2012) Entonces, gestionar la comunicacion sin considerar la opinion del
publico al cual esta dirigido es trabajar con los ojos cerrados, es fundamental que

el publico sea parte del proceso comunicativo.

Por otro lado, Bosovsky (2010) afirma que “a través de los actos de
comunicacion, el emisor tiene la intencion de persuadir a los receptores, influir
en sus percepciones y sus sistemas ldgicos, e incluso producir efectos en sus
actitudes, sus motivaciones y sus costumbres. Y se procura que esos efectos
sean satisfactorios para los fines expresados en la vision y la misién de la
empresa respecto a esos publicos” pues la organizaciébn misma incluye dentro
de su filosofia empresarial a los publicos y toda accién esta motivada por ellos,
por los receptores, segun Bosovsky (2010), “estan en el origen de los actos de
comunicacion, y son los que sancionan su buen o mal fin. Y después, ademas,

los “retroalimentan”

1.11.1. Tipos de publicos.

La clasificacion de los publicos dentro de la organizacion se realiza de acuerdo
al tipo de relacion que tiene con la entidad y segun la forma en como se ejerce
su participacién, y a pesar de poseer caracteristicas sociales, culturales,
profesionales, econdémicas y demograficas diferentes tienen algo en comun que
es su relacion con la organizacion y “en funcion de esa interaccion organizan sus
percepciones y relaciones con la entidad” (Capriotti, 2013, p. 40) esta forma de
situar a los publicos permite obtener mejores resultados al momento de realizar

un diagnostico lo cual permite mejorar la calidad del servicio.

Nosnik sefiala que “existen tres tipos de publicos organizacionales: los internos,
los externos y los especiales, estan determinados por su localizacion con
respecto a la organizaciébn como emisor, los publicos externos estan fuera de

ella; los internos dentro de ella y los especiales que se encuentran en una
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especie de limbo organizacional, pues no son externos ni internos” (Citado en
Soria, 2008, p. 235-236). Soria a continuacion indica el significado de estos tres

tipos de publicos.

e Publicos internos. “son todos los empleados que pertenecen a la
empresa, sin importar su estatus jerarquico, funcién o lo permanente o
temporal de su contrato o relacién, cada publico interno tiene sus propias
necesidades de informacién y responsabilidades de comunicar a otros
niveles” aqui suele ocurrir que las barreras de comunicacion entorpecen

el trabajo, por los que gestionar la comunicacién se torna complicado.

e Publicos externos. “estan constituidos por diferentes grupos de
receptores que buscan distintos tipos de informacién de la organizacion,
como son: clientes, proveedores, asociados de negocios, bancos,
agencias gubernamentales, la comunidad y competencia” Exceptuando a
la competencia, con este segmento la organizaciébn debe mantener un

permanente contacto a través de un adecuado flujo de informacion.

e Pubicos especiales. “son grupos de receptores que sin estar contratados
por la organizacion tienen un interés especial por su buen funcionamiento,
como son los accionistas, sindicatos, jubilados y discapacitados y las

familias de los trabajadores”

1.12. AMBITOS DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL.

1.12.1. Comunicacioén interna.

“Es el conjunto de actividades efectuadas por cualquier organizacion para la
creacién y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros, a
través del uso de diferentes medios de comunicacién, que los mantengan
informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo al logro de los
objetivos organizacionales” (Ctd en Alvarez, 2007) dentro del cual es necesaria
la retroalimentacién, no se puede pensar en comunicacion interna de un solo
sentido de emisor a receptor, es imprescindible que las organizaciones brinden

la facilidad para que el publico pueda comunicarse adecuadamente.
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Nuria Sal6 (s.f.) indica algunas variables que una organizacion deberia
considerar al momento de gestionar la comunicacién interna, como un paso

previo a la gestién de la comunicacién externa.

e Aumentar la cultura de la organizacion.

e La implantacion de nuevos instrumentos y métodos de trabajo.

e Una definicion precisa y cualitativa de los puestos, tareas y
funciones.

e Gestionar la integracion y sinergia de todos los servicios, trabajos
y niveles de la empresa.

e Laadaptacion permanente a los cambios y a la toma de decisiones.

e Una buena estrategia de aplicacion a partir de los responsables a
todos los niveles de actuacion.

¢ Integracion de los colectivos que forman la empresa.

e Asegurar la calidad total.

e El conocimiento de las culturas que la componen.

e Asegurar la gestion, el trato y la difusion de los sistemas de
informacion y de comunicacion.

e Eluso de unos medios adecuados.

1.12.1.1. Funcién de la comunicacién interna.

La comunicacion interna se enfoca en proveer de informacion necesaria para el
cumplimiento de tareas, lo cual posibilita el crecimiento de la institucion. Si todos
los departamentos y areas de una empresa conocen los objetivos institucionales
es mas féacil que el desempefo laboral alcance o supere las expectativas
gerenciales, caso contrario se genera rotacion de personal, ausentismo,

desorganizacién, desinformacion, etcétera.

Si la empresa mantiene un flujo de informacién constante con su publico interno,
estos se sienten parte de la institucion y dejan de ser espectadores, mejora la
opinion interna sobre la organizacion contando con colaboradores
comprometidos en alcanzar los objetivos y metas trazadas creando con ello un

mejor clima laboral.
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Por otro lado “la conducta externa de la organizacion se manifiesta, en una
proporcién muy alta, a través de la conducta de sus empleados, sean éstos
vendedores, administrativos o directivos. Los empleados son el nexo a través del
cual la organizacion se relaciona con sus publicos externos” (Capriotti, 2013, p.
73) es decir, los publicos externos se relacionan con la empresa a través de los
publicos internos, de ahi la importancia de cuidar y desarrollar adecuados
procesos y estrategias de comunicacion interna, pues de ella depende el éxito

de la organizacion.
1.12.1.2. Canales internos de comunicacion.

Para Capriotti (2013) los canales de comunicacion interna son: memorandums,
carteles, informaciones generales, redes formales e informales de comunicacién,

circulos de calidad, lideres de opinién, etc. (p. 155)

Octavio Olano (2013) refiere tres canales a través de los cuales se realizan las

comunicaciones internas. (p.364)

e Contacto Personal: es un canal que no puede controlarse, pero a la vez
es altamente influenciable. Es importante que los niveles jerarquicos
estén capacitados para que el mensaje no se distorsione y para mejorar
las relaciones interpersonales.

e Canales de comunicacion controlados: son responsabilidad del o los
departamentos que manejen las comunicaciones internas, como por
ejemplo: un house organ (Recursos Humanos, Comunicaciones Internas,
Relaciones Publicas, Personal, etc.)

e Canales de comunicacion masivos: son responsabilidad del

departamento que maneja la imagen institucional de la empresa.

1.12.2. Comunicacién externa.

Andrade indica que la comunicacién externa “es el conjunto de mensajes
emitidos por cualquier organizacién hacia sus diferentes publicos externos
(accionistas, proveedores, clientes, distribuidores, autoridades
gubernamentales, medios de comunicacion, etc.), encaminados a mantener o

mejorar sus relaciones con ellos, a proyectar una imagen favorable, o a promover
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sus productos o servicios” (Citado en Guzmén, 2012, p. 71)

“La importancia de la comunicacion institucional externa, es decir, la que se da
entre la institucién y sus publicos externos, radica en que a través de ella la
institucion entra en contacto con su entorno” (Aguirre & Leén, 2015, p. 38) Crear
proximidad con la organizacién es una de sus principales tareas, pues una buena
gestion radica en conocer al publico externo, conocer sus gustos, sus
capacidades, su contexto, sus motivaciones y de ahi partir a la produccion de
estrategias que por un lado satisfagan las expectativas de sus publicos y que por

otro cumplan con los objetivos trazados por la empresa.

Kreps afirma que “la comunicacion externa permite a los miembros de la
organizacion coordinar sus actividades con los de su entorno relevante,
entendiendo como entorno relevante a las organizaciones e individuos con los
cuales tiene contacto directo la organizacion” (Citado en Aguirre & Ledn, 2015,
p. 38)

1.12.2.1. Funcién de la comunicacién externa.

Todo lo que una empresa comunica a mas del valor informativo, que circula a
través de los canales adecuados con mensajes que poseen un objetivo
comunicacional claro, tiene el objetivo de crear opinion en torno a las actividades

que esta realiza, sean de tipo institucional, comercial o cultural

Rincén destaca que dentro de la comunicacién externa se deben dirigir los
mensajes hacia los consumidores actuales y potenciales, empresas de
competencia, gubernamentales, medios de comunicacion, representantes de
sectores econdmicos, culturales, etc., que estén vinculados con la empresa. Con
lo cual se consigue destacar el rol social de la empresa, creando con ello
prestigio empresarial, destacandose por sus buenas practicas comunicativas.
(Citado en Aguirre & Leon, 2015, p. 38)

La comunicacion externa ademas de generar opinién, tiene como meta
“proyectar una buena imagen corporativa y dar a conocer los productos y
servicios al publico externo de la empresa; la misma estd dirigida a todas

aquellas personas que mantienen una relacion con la organizacion tales como:
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los distribuidores (...), los consumidores, los prescriptores, los medios de

comunicacion y los organismos sociales” (Citado en Portillo, 2012, p. 5)

1.12.2.2. Canales externos de comunicacion.

Después de realizar una basqueda se ha considerado la tipologia mas adecuada

la propuesta por Bartoli (1992) que establece:

a. Comunicacion externa operativa. Es aquella que se realiza para el
desenvolvimiento diario de la actividad empresarial, se efectia con todos
los publicos externos de la compafia: clientes, proveedores,

competidores, administracién publica, etc.

b. Comunicacién externa estratégica. Tiene por finalidad enterarse de
los posibles datos de la competencia, la evolucion de las variables
econdmicas, los cambios en la legislacion laboral, etc., que pueden ser

relevantes para la posicién competitiva de la empresa.

c. Comunicacion externa de notoriedad. Su finalidad es mostrar a la
empresa como una institucion que informa dando a conocer sus
productos, mejorar su imagen, etc. Las formas de darlo a conocer serian

mediante la publicidad, promocion, donaciones, patrocinios, etc.

Capriotti (2013) indica los siguientes canales de comunicacion externa: los
anuncios publicitarios, los comunicados de prensa, folletos, catalogos, revistas,

discursos, etc. (p. 155)

1.13. GESTION EN COMUNICACION.

Vargas (2003) afirma que la comunicacion en las organizaciones, es la condicion
de anunciar y conseguir técnicas de comunicacién que admitan incrementar
verdaderamente el concepto de publico, de audiencia, que no solo reciba
informacion sino que genere igualmente visiones y actividades, que favorezcan
a que la organizacion cumpla con sus objetivos. (Citado en: Rivera et al, 2005, p
38)
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Gestionar la comunicacion implica definir un conjunto de acciones y
procedimientos mediante los cuales se despliegan una variedad de recursos
de comunicacion para apoyar la labor de las organizaciones. (Olano, 2013, p
309)

Jordan (1996) concibe a la gestion como el acto de dirigir metas, estrategias que
conduzcan la puesta en marcha de la politica general de la empresa, para tomar
decisiones orientadas a alcanzar los objetivos marcados, en este sentido, se
infiere que la gestion es la direccion de las acciones que contribuyan a tomar
decisiones orientadas a alcanzar los objetivos tranzados, medir los resultados y
de esa manera orientar los objetivos hacia la mejora de la organizacion. (Citado
en: Rivera et al, 2005, p 37)

Asi también:

“La comunicacion es una herramienta de gestién, ya que contribuye al
consenso entre el personal en las empresas, es decir, las organizaciones
que mantienen sistemas de comunicacion abiertos, da oportunidad al
personal para que tome parte de los procesos que estén orientados a la
creacion de los valores de la organizacion, alimentado asi el sentido de

pertenencia.” (Rivera et al, 2005, p37)

Entonces, la gestibn en comunicacion implica ejecutar acciones a través de
proyectos para la consecucion de unos determinados objetivos institucionales
en los que las personas, o publicos internos y externos, son participes de las
acciones tomadas por la organizacion a través de estrategias que permitan
este fin. Sin embargo, no todo pasa por las estrategias comunicacionales que
la organizacién desarrolle es necesario que los publicos aporten y sean
sujetos activos de los procesos comunicativos durante la planificacion y
creacion y no Unicamente al momento de ponerlos en marcha, como

normalmente sucede.

Asi lo indican Ballester y& Soler (2009)
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“Para gestionar bien la comunicacién, necesitamos evaluar si las
herramientas empleadas son las mas adecuadas para llegar al publico
deseado, si las estamos utilizando correctamente y si los publicos nos
estan percibiendo de la manera que deseamos. Una vez que obtengamos
la respuesta a estas inquietudes, estaremos en disposicion de planificar
nuestra comunicacion futura, corrigiendo los errores que se cometan y
potenciando aquello que estemos realizando correctamente. Todo ello
merced a la mejora del conocimiento de los publicos de la organizacion y
al desarrollo de estrategias, acciones y herramientas acordes con los

objetivos organizativos. (p. 19)

1.13.1. Gestién en comunicacién interna.

Para Cortina de la Concha (s.f.)

“La comunicacion interna sirve a que la misidén y la historia de la
organizaciéon sean compartidas por todos. En las corrientes vinculadas
al managment esto se lo vincula con la “motivacion personal”, ignorar
los planes generales de trabajo suele conducir a la fragmentacién y al
desconocimiento del sentido de las propias acciones en una

organizacion. (...)

Una buena gestion de este tipo de comunicacion es una herramienta real
para potenciar al maximo todas las capacidades de los equipos. A la hora
de plantear un proyecto que implique un ndmero considerable de gente,
es necesario tener en cuenta la comunicacion entre todos ellos para
informar, crear, convencer. Es entonces, la comunicaciéon interna se
convierte en una necesidad. Una correcta politica de la comunicacion en
una organizacion, y su posterior planificacion y gestion, solamente es
posible si se comprende en toda su magnitud su alcance e impacto.
También se comprende cuando se suceden los problemas y no se es

capaz de solucionarlos” (p.2)
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Cortina de la Concha (s.f.) indica que a través de la Gestion en la
comunicacion interna se facilita el despliegue de todo el aparato

comunicacional destinado al personal con el objeto de:

- Promover la comunicacion entre los miembros.

- Facilitar la integracion entre las relaciones personales y las
institucionales.

- Reducir los focos de conflicto interno a partir del fortalecimiento de la
cohesion de los miembros.

- Contribuir a la creacion de espacios de informacion, participacion y

opinion (p. 309)
1.13.2. Cultura organizacional, clave para la gestion.

Todas las acciones comunicativas que la empresa emprenda, tendrdn como
fondo la cultura organizacional de la empresa, pues es el eje sobre el cual

descansa la comunicacion interna. Carreton & Ramos (2009) indican que:

“La cultura organizativa o cultura corporativa, como también se le llama
habitualmente, es un concepto del que ya pocas organizaciones pueden
rehuir. Al contrario de lo que pasaba hace unos afios, la cultura
organizativa se concibe como marco de referencia para el desarrollo de
las principales politicas de gestion de las organizaciones. En este sentido,
sabemos que en la gestion se deben tener en cuenta los valores, las
actitudes colectivas, y los compromisos sociales y morales de su

organizacion para adaptarse al mercado.

Como las personas, las organizaciones también tienen caracter propio que
perciben los colectivos con quien esta en contacto. Y cuando hablamos de
percepcion, de concepcion (Por ejemplo: empresa innovadora, rigida,
conservadora o abierta, entre otros atributos), estamos hablando de reputacion

e imagen publica.

Con la adopcion de la buena gestion de la cultura organizativa aumenta el valor
de las personas en todos los sentidos. Esto es debido, porqué existe una mejora

substancial de las relaciones entre sus miembros, en primer lugar porqué existe
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mejor conocimiento de la entidad por parte de todos sus integrantes (personas,
procesos, productos o servicios, etc.) y, en segundo lugar, porqué aumenta
considerablemente el sentimiento de pertenencia y, por tanto, la motivacion e

implicacién hacia el propio trabajo” (p 55-56)

1.13.3. Gestién de la comunicacién en centros educativos.

Gabriel Cortina de la Concha sobre la transcendencia de la gestiébn en
comunicacion interna y la importancia de la misma dentro de instituciones

educativas manifiesta que:

“La comunicacion interna constituye una herramienta clave para alcanzar
los objetivos y ayuda a crear cultura de empresa; contribuye a evitar el
rumor, propiciando un clima de confianza y motivacion, y hace que el
colegio sea mas competitivo y rentable. Es decir, sin comunicacion interna

no es posible desarrollar un proyecto docente serio” (Cortina de la concha,
p. 2)

De esta manera se crea una gestibn de comunicacion participativa en las
instituciones educativas, dentro de la cual se crean espacios de dialogo que se
nutre de la retroalimentacion generada del flujo interno de informacion horizontal
y vertical, y de ahi se proyecta a los publicos externos, entonces, una gestion de
comunicacion organiza y da soporte al ambito académico y administrativo,
comunica la filosofia corporativa, los logros institucionales con el fin de

proyectarse socialmente como un organizacion que propicia el cambio social.
Sobre este aspecto Cortina de la Concha (s.f.) manifiesta que:

“El éxito de un proyecto educativo, la mejora constante de resultados y su
permanencia en el tiempo responde, entre otros factores, a que se ha
desarrollado una éptima politica de comunicacion interna. Cuando no hay
comunicacion entre los equipos, las fracturas y divisiones, cuestion
siempre presente, hara que el proyecto, todo o en parte, se convierta en

un lastre”
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CAPITULO I
COLEGIO ALEMAN STIEHLE DE CUENCA

2.1.RESENA HISTORICA DEL COLEGIO ALEMAN STIEHLE DE CUENCA.

El Colegio Aleméan Stiehle de Cuenca naci6 en el afio 2002 gracias a la vision y

emprendimiento de un grupo de padres de familia cuencanos unidos por un ideal:

conseguir una educaciéon de excelencia para sus hijos. El resultado de este

suefio hoy se encuentra plasmado en un centro educativo sin fines de lucro, que

promueve la educacion bicultural y trilinglie, en armonia con los requerimientos

y convenios educativos de los gobiernos de Ecuador y Alemania.

2.2.QUIENES SOMOS.

Somos el Unico colegio Binacional en el sur del Ecuador y pertenecemos
a la red de 140 colegios Alemanes en el Extranjero (DAS) que son
fomentados por la Oficina Central de Colegios alemanes en Exterior (ZfA)
por encargo del Ministerio de Relaciones Exteriores de la Republica
Federal de Alemania.

Cumplimos con todos los estandares para la acreditacion del Gobierno
Ecuatoriano y el Gobierno Aleman, la titulacién del Bachillerato Nacional
y del Bachillerato Internacional Multilinglie — GIB (espafiol, aleman e
inglés); un programa que brinda al estudiante el acceso a las
universidades en todo el mundo sin la necesidad de exadmenes de ingreso,
especialmente en Alemania.

Nuestra busqueda constante de excelencia académica nos ha permitido
recibir el aval y respaldo del Gobierno Aleméan, tanto econémica como
académicamente, a través de la contratacion de profesores alemanes con
amplia experiencia pedagodgica, asi como contar con una ndémina

calificada de maestros ecuatorianos.

2.3.MISION.

Nuestra mision es:

Formar personas, desde el Nivel Inicial hasta el Bachillerato, con un alto
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nivel académico, creativas, criticas, responsables y con valores humanos;
individuos soberanos de su ser, desarrollando sus capacidades y
personalidad,

e Dotandoles de las competencias necesarias, para continuar sus estudios
en un mundo competitivo y globalizado;

e Capaces de insertarse y colaborar para mejorar la realidad social y
ambiental que nos rodea;

e Formaciéon impartida sobre la base de un cuerpo docente altamente
competente, una infraestructura idénea y segura, en coparticipacion, con

los estamentos Directivos, Administrativos y Padres de Familia.

2.4.VISION.

Nos proyectamos al futuro con decision, trabajo y optimismo, y para el 2019

habremos conseguido:

e Consolidarnos como una Unidad Educativa y cultural lider en la ciudad y
region, por su excelencia académica y caracteristicas interculturales,
constituyéndonos en un aporte efectivo al desarrollo local.

e Mantener la Certificacion de Colegio de Excelencia en el Extranjero, a
través de un cabal cumplimiento de los requerimientos de los estdndares
establecidos al respecto (BLI)

e Ser un colegio reconocido por la Ley de Colegios Alemanes en el mundo,
con las mejoras en la sustentabilidad del apoyo de Alemania que esto
implica, al haber cumplido el requisito del nimero de graduados GIB
establecidos para este propdsito.

e Potencializar la ensefianza-aprendizaje en el nivel bésico, sobre los
conceptos pedagdgicos existentes actualmente en Kindergarten y
Bachillerato Internacional Multilinglie (GIB)

e Impulsar la formacion del personal docente de la institucion, con la
pedagogia y el idioma aleman a través del Stiehle Diplom.

e Potenciar las relaciones entre los diferentes grupos de interés del
establecimiento mediante el fortalecimiento y/o creacién de instancias de
coordinacion y comunicacion.
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e Implementar el Sistema Dual como una nueva oferta académica del
colegio.

e Contar con politicas y condiciones educativas inclusivas.

e Implementar el segundo paralelo del GIB con 25 bachilleres GIB al afio.

e Organizar el Intercambio Estudiantil con Alemania por un periodo de
tiempo mayor al actual, que conlleve un reconocimiento académico.

e Implementar pasantias profesionales en Alemania para los alumnos del
ultimo afio de bachillerato.

¢ Incrementar el nimero de graduados del colegio que opten por estudiar
la universidad en Alemania.

e Impulsar el desarrollo de aptitudes orientadas a la investigacion y las
ciencias mediante la metodologia MINT (Matematicas, Informatica,
Ciencias Naturales y Tecnologia) propiciando mayores opciones para
quienes decidan optar por las Universidades Alemanas TU9.

e Incorporar a los diferentes Grupos de Interés del Colegio, de una manera
mas participativa, en el proyecto de formacién ambiental de la cuenca del
Paute.

e Contar con un nuevo Campus propio, de la Unidad Educativa Aleman
Stiehle de Cuenca que cuente con la infraestructura fisica, académica,
tecnoldgica y deportiva necesaria para la formacion idonea de sus
estudiantes acorde a las exigencias de indicadores y estandares

nacionales e internacionales.

2.5.IDEARIO INSTITUCIONAL.

La Unidad Educativa Particular Aleméan Stiehle de Cuenca, fomenta una

educacion integral del educando basada en lo siguiente:

e Somos una Unidad Educativa dénde se privilegia y propicia la
participacion de todos sus Grupos de Interés, a través de las diferentes
instancias creadas para este fin.

e Somos una Unidad Educativa que fomenta la responsabilidad social, la
convivencia pacifica y la diversidad cultural.

e Somos una Unidad Educativa que estimula el desarrollo del talento

44
Christian Fernando Landi Guillermo



UNIVERSIDAD DE CUENCA ) L
FACULTAD DE FILOSOFIA, LETRAS Y CIENCIAS DE LA EDUCACION €= - m“

colectivo y personal e incentiva las habilidades intelectuales, deportivas y
artisticas.

e Organizamos planes de estudio interdisciplinarios con contenidos
cientificos, culturales y sociales de ambas naciones.

e Promovemos en los estudiantes la conciencia social participando
activamente en proyectos que promuevan la sensibilidad y solidaridad
comunitaria.

e Respetamos y atendemos los diferentes estilos y capacidades de
aprendizaje de los educandos.

e Somos una Unidad Educativa que promueve la utilizacion de las
tecnologias de la informacién y la comunicacion.

e Somos un colegio que privilegia la proteccion del medio ambiente y la
biodiversidad.

e Mostramos transparencia en todos los procesos educativos.

e Formamos a los alumnos para ser capaces de estudiar y desarrollarse en
un entorno global y competitivo, sobre la base de las culturas Ecuatoriana

y Alemana.

2.6.UBICACION.

e Cuenca.
Pueblo Achuar entre Cultura Cosangay Av. De los Bomberos

(Sector Challuabamba) Autopista Cuenca — Azogues Km 17,5

e Paginaweb. Ver Anexo 1

http://www.casc.edu.ec/

e Blog institucional. Ver Anexo 2

http://colegioalemancuenca.blogspot.com/
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2.7.ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Gréafico 1.
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Fuente: Colegio Aleman Stiehle de Cuenca
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2.8.DESCRIPCION DE PUBLICOS INTERNOS Y EXTERNOS DEL COLEGIO
ALEMAN STIEHLE DE CUENCA.

En la redaccién de esta monografia se utilizd palabras en Aleman que forman
parte del vocabulario que se usa dentro del colegio, por ello se recomienda que
en caso de tener dudas e inquietudes con el significado del vocabulario usado se
recurra al glosario de términos en la pagina 128.

2.8.1. Publicos internos por departamentos y cargos.

Gréfico 2.
Administracion del colegio.
Erika Schneewind Administradora.
Rectorado.
Martin van Neerven Rector.
Gloria Cajas Rectora nacional.
Stephanus Kockmann Vicerrector.
Ma. de Lourdes Chica Directora de secundaria.
Patricia Torres Directora de primaria.
Rahel Ehrsam Directora del Kindergarten.
Susanna Wehner Coordinadora GIB.
Karina Bravo Secretaria general

Fuente: Colegio Aleméan Stiehle de Cuenca
Elaboracion: Christian Fernando Landi Guillermo
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Gréfico 3.

Departamento técnico.

Daniela Pesantez Responsable de Administracion de Base de
Datos

Leonardo Serrano Administrador de Redes y Soporte Técnico

Ramén Gémez Coordinador de sistemas

Departamento de comunicacion.

e Jefe de Comunicacion.
Cinthya Calle ¢ Relaciones Publicas.

e Mercadeo.

Macarena Bermeo e Comunicacion Interna.

. . e Comunicacion Externa.
Gabriela Pulgarin o
e Responsable de Admisiones.

Enfermeria y salud.

Rocio Zurita Enfermera y Orientadora en Salud.
Raul Carranza. Bar comedor

Biblioteca.

Gloria Andrade Bibliotecaria

Fuente: Colegio Aleméan Stiehle de Cuenca
Elaboracion: Christian Fernando Landi Guillermo
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Gréfico 4.

Departamento financiero.

Fernando Campoverde

¢ Jefe Financiero

e Gestion de Talento Humano

Maria Isabel lllescas

Contadora General

Mauricio Jaramillo

Pagos

Ivan Morocho

Almacén.

Logistica Transporte y seguridad.

Patricio Zambrano

Responsable de Logistica,

Seguridad

Transporte vy

Mantenimiento.

Tomas Sanaguaray

Hausmeister (Vigilante)

Personal docente

50 profesores ecuatorianos.

Docentes.
15 profesores alemanes.
Otros publicos
Pablo Xavier Carpio Mensajero

Estudiantes

754 Estudiantes

Fuente: Colegio Aleméan Stiehle de Cuenca

Elaboracion: Christian Fernando Landi Guillermo
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2.8.2. Publicos externos.

Gréafico 5.

Miembros del Directorio de la AEACEC

(Asociacion Ecuatoriana Alemana De

Cultura Y Educacion de Cuenca)

12 personas.

Padres de Familia.

991 padres de familia.

ZtA

Oficina  Central de Colegios

Alemanes en el Exterior

Republica Federal de Alemania.

Convenio Binacional con la

Republica del Ecuador.

Fuente: Colegio Aleman Stiehle de Cuenca
Elaboracion: Christian Fernando Landi Guillermo

2.9.DEPARTAMENTO DE COMUNICACION DEL COLEGIO.

2.9.1. Resefiahistérica del departamento de comunicacion.

[URNERSOAD 0 CUENCA

Desde al afio 2007 el colegio Aleman Stiehle de Cuenca desarrolla procesos de

comunicacion interna y externa apoyados en su mision y vision de crear

instancias que cumplan con ese fin, en aquel afo la AEACEC bajo la

coordinacion de Erika Schneewind y Diana Ledesma se dio inicio la gestion de

comunicacion en la institucion.

De esta manera en el afio 2015 se estructura un Departamento de Comunicacion

que actualmente estd conformado por la Lcda. Cinthya Calle, jefa de

comunicacion quien ademas gestiona las Relaciones Publicas del colegio, la

Lcda. Gabriela Pulgarin, responsable de la comunicacion externa y admisiones

y la Lcda. Macarena Bermeo, quien esté al frente de comunicacion interna.

El trabajo como Departamento de Comunicacion en estos casi dos afios ha sido

Christian Fernando Landi Guillermo
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eficaz y competente, este ha permitido que la informacion llegue directamente a
sus publicos, sin embargo, es necesario que se realice un diagnostico, pues
examinar dichos procesos a la postre permitird que la institucion fortalezca la
gestion de comunicacion con procesos claros y estructurados, llegando a
estadndares altos en gestion de la comunicacion a nivel de instituciones

educativas.

2.9.2.Descripcion y funciones de la comunicacion interna y externa del
colegio.
En este punto se utilizé el perfil de cargo suministrado por el Departamento de

Comunicacion del colegio y que se adjunta en los anexos.

2.9.2.1. Comunicacioén interna: Anexo 3

Objetivo:

Optimizar los canales de comunicacion internos, apoyando la ejecucion y

difusion de la informacion institucional a toda la comunidad educativa
Mision:

¢ Manejo y transmision de los valores institucionales a los diferentes
publicos internos y a nivel de toda la institucion.

e Ejecucion de actividades que favorezcan la construccion de buenas
relaciones con todos los publicos internos, que confluyan en la
consecucién de metas institucionales y una imagen corporativa
positiva en la sociedad.

o Difusion clara y oportuna de la informacion a través de los canales

de comunicacion apropiados.
Perfil profesional:

e Licenciada en comunicacion social.
¢ Ingenieria en mercadeo.
¢ Diplomado en comunicacion organizacional.

e Carreras afines.

51
Christian Fernando Landi Guillermo

¢ J{L‘T.ﬁ



UNIVERSIDAD DE CUENCA ) é
FACULTAD DE FILOSOFIA, LETRAS Y CIENCIAS DE LA EDUCACION mm"

Procesos y responsabilidades:

Recepcidn:

e Atencion a profesores, padres de familia, alumnos y publico en
general.

¢ Orientacién a padres de familia y visitas dentro de la institucion.

e Atencion y orientacion a padres de familia para la asignacion de
horas de consulta de profesores segun los canales establecidos.

e Apoyo en comunicacion externa: informaciéon de procedimientos,
plazos, calendario, etc. a padres de familia y personas interesadas
en la institucion.

e Servicio al cliente.

Comunicacién interna.

Manejo de la informacién.

e Cuidado, manejo y andlisis del flujo de informacién dentro de la
institucién, promoviendo los valores institucionales dentro de una
cultura informativa saludable.

e Actualizacion y recopilacién de contenidos a ser utilizados en las
diferentes herramientas de comunicacion.

e Coordinacion, recepcion, redaccién y envio de comunicados
internos.

e Asegurar el envio eficiente y eficaz de la informacion relevante para
el correcto funcionamiento operativo del colegio.

e Manejo, actualizacion y mantenimiento de la informacién en
carteleras.

e Recepciony tabulacién de los instrumentos de medicién asignados.

e Ejecucion y difusion del plan de comunicacion interno en caso de

crisis cuidando la buena reputacion e imagen del colegio.
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MANEJO DE LA IMAGEN CORPORATIVA INTERNA

Asimilacién, ejecucion y fomento del correcto manejo de imagen
corporativa de la institucion.

Velar por la aplicaciéon consistente de la marca del colegio en los
diferentes instrumentos manejados de forma interna en la
institucion.

Proveer el soporte interno del manejo de imagen corporativa.

ADMINISTRACION DEL TIEMPOS Y PROCESOS.

Actualizacién constante del calendario interno del colegio y su
socializacion y cumplimiento.

Refuerzo de la correcta difusibn de procedimientos, plazos,
calendario, seguros, manuales, etc.

Manejo de base de datos y archivos necesarios en comunicacion,

mercadeo y relaciones publicas.

MANEJO DE EVENTOS

Manejo y correcta aplicacion de los diferentes formularios de la
institucion.

Apoyo en la gestibn de auspicios en coordinacién con el
responsable de cada evento y en coordinacién con relaciones
publicas y mercadeo.

Organizacion de eventos, incluye obtencion de cotizaciones,
logistica y coordinacion con las diferentes areas de la institucion.
Apoyo en la organizacion de eventos desde el punto de vista
interno velando por la ejecucién correcta de la imagen corporativa,
manejo de tiempos, uso correcto de protocolos en coordinacién con
el responsable de relaciones publicas y mercadeo.

Supervision del correcto desenvolvimiento de los eventos.

Entrega de invitaciones y contratacion de diferentes servicios.

SERVICIO AL CLIENTE — PROFESORES
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e Atencion a profesores y apoyo en las diferentes actividades
administrativas  pedagdgicas fomentando actividades que
propendan al fortalecimiento de una reputacion positiva de la
institucion.
e Respaldo en la traduccién de documentos cortos y/o urgentes,
apoyo al personal, en caso de ser necesario, para facilitar la

comunicacion entre los miembros y padres de familia.

APOYO EN MARKETING

e Recepcion y tabulacion de los instrumentos de medicion

asignados.

GESTION DE TALENTO HUMANO

e Seguros: manejo de los tramites internos del seguro del personal y
de accidentes en coordinacion con el &rea de talento humano.
e Apoyo en la coordinacion de capacitaciones internas del personal,

incluyendo logistica, transporte y hospedaje
OTROS PROCESOS

e Proveedores: apoyo en el proceso de licitacion de proveedores de
uniformes y comedor, recopilacién de propuestas.

¢ Registros fotogréficos: apoyo en la coordinacion de toma de fotos,
revision de datos y entrega para carnets, anuarios, sistema, etc.

e Captacion de fotografias en cada evento que se realiza dentro y
fuera de la institucibn en caso de ausencia de la persona

responsable de relaciones publicas y mercadeo.

2.9.2.2. Comunicacion externa. Anexo 4

Objetivo:

Optimizar los canales de comunicacion internos y externos para

difundir la informacién institucional a toda la comunidad educativa
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Mision:

e Manejo y transmision de los valores institucionales a todos los
publicos de la institucién como vocero de la misma.

¢ Ejecucién de actividades que favorezcan la construccion de buenas
relaciones con todos los publicos y que confluyan en la
consecucién de metas institucionales y una imagen corporativa
positiva en la sociedad.

¢ Difusion clara y oportuna de la informacion a través de los canales

de comunicacion apropiados.

Perfil profesional:

e Licenciatura en Comunicacion Social.

¢ Ingenieria en mercadeo.

¢ Relaciones Publicas.

e Licenciatura en periodismo y ciencias de la comunicacion.

e Carreras afines.

Procesos y responsabilidades:

Recepcidn.

e Atencion telefénica a padres de familia interesados.

e Atencion in situ a padres de familia, alumnos y publico en general.

e Orientacién a padres de familia dentro de la institucion.

e Servicio al cliente.

e Apoyo en la atencion a profesores.

e Refuerzo de Ila comunicacion interna: informacion de
procedimientos, plazos, calendario, seguros, etc.

e Apoyo en la generacion de citas a padres de familia para la hora
de consulta de profesores.

e Apoyo al personal docente en actividades que propendan al

fortalecimiento de una reputacion positiva de la institucion.
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Comunicacidn externa.

¢ Manejo de la informacion.

(o]

Cuidado, manejo y andlisis del flujo de informacion fuera de
la institucion, promoviendo los valores institucionales dentro
de una cultura informativa saludable.

Coordinacion, recepcion, redaccion y envio de circulares y
comunicados, asegurando el envio eficiente y eficaz de la
informacion.

Manejo, actualizacién y mantenimiento de la pagina web de
acuerdo a los lineamientos institucionales

Manejo, actualizacion y mantenimiento de los blogs de
acuerdo a los lineamientos institucionales.

Difusion de eventos y proyectos en los medios autorizados
por la institucion

Recepcion y tabulacién de los instrumentos de medicién
asignados.

Ejecucion y difusiéon del plan de comunicaciéon en caso de
crisis cuidando la buena reputacion e imagen del colegio.
Apoyo en el manejo de medios en coordinacion con
relaciones publicas y mercadeo.

Actualizacién y recopilacién de contenidos a ser utilizados

en las diferentes herramientas de comunicacion externa.

e Manejo de la imagen corporativa externa.

o Asimilacion, aplicacion y fomento del correcto manejo de
imagen corporativa de la institucion.

o Velar por la aplicacion consistente de la marca del colegio
en los diferentes instrumentos manejados de forma externa
en la institucion.

e Eventos.

0 Apoyo en la gestion de auspicios en coordinacién con
relaciones publicas y mercadeo

0 Apoyo en la organizacion de eventos: maestro de

ceremonia, redaccion de programas en coordinacion con
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responsable de relaciones publicas y mercadeo.
o Entrega de invitaciones y contratacion de diferentes

servicios.

Admisiones.

e Coordinacion del proceso de admisiones conforme a los
lineamientos dados por la institucion.

e Atenciony contacto de padres de familia en el proceso de admision
de alumnos nuevos.

¢ Guia y acompafiamiento a padres nuevos durante el proceso de
adaptacion.

e Coordinacion de citas y procesos de inscripcion, ingreso y
adaptacion de alumnos nuevos.

¢ Manejo de la base de datos, archivo correcto y generacion de

reportes necesarios.

otros.

e Captacion de fotografias en cada evento que se realiza dentro y fuera
de la instituciéon en caso de ausencia de la persona responsable de

relaciones publicas y mercadeo.
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CAPITULO 1l

METODOLOGIA DE INVESTIGACION
3.1.MODALIDAD DE INVESTIGACION.

Para el analisis de la gestion en comunicacion interna y externa se usé una

metodologia cualitativa y cuantitativa.

3.1.1. Enfoque cualitativo.

Técnicas.

e Entrevista. Roberto de Miguel, indica que las funciones de la
entrevista son:

e Obtener informacién acerca de las entidades comunicativas.
(emisores, receptores, canales o medios de comunicacion)

o Facilitar el andlisis de las relaciones existentes entre varias de esas
entidades.

¢ Influir en el conocimiento de aspectos de la conducta comunicativa
(opiniones, sentimientos, motivaciones, etc.) que resultan opacos a
través de otros medios de indagacion cientifica.

e Grupos focales. La Asociacion Peruana de Empresas de
investigacibon de Mercados indica que los grupos focales se
caracterizan por:

e Se ejecuta mediante dindmicas grupales de intercambio de
opiniones.

e Apuntan a un tipo de informacion exploratoria y/o explicativa. Vale
decir, estan orientados a hurgar en las profundidades mas intimas
de las motivaciones, percepciones, valores, creencias y actitudes
de los consumidores.

e La naturaleza cualitativa de los focus groups faculta su
complementariedad con las técnicas cuantitativas de investigacion.

3.1.2. Enfoque cuantitativo.

Técnica.
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e Encuesta. La encuesta se realizé a publicos internos y externos,
usando para ello el instrumento de cuestionario. Garza (1988) (Ctd.
en Avila, Luis H.) la investigacion por encuesta “(...) se caracteriza
por la recopilacion de testimonios, orales o escritos, provocados y

dirigidos con el propésito de averiguar hechos, opiniones actitudes”

3.2.UNIDADES DE INVESTIGACION.

El Colegio Aleman Stiehle de Cuenca, esta ubicado en la parroquia
Challuabamba, tiene 14 afios de presencia académica, cuenta con tres
secciones académicas: Preescolar, Primaria y Secundaria, es un colegio de elite

académica, reconocido como colegio de excelencia en el extranjero.

Con una vision, mision e ideario en la que sus publicos forman una Comunidad
Educativa, que a criterio de sus fundadores significa que el personal
administrativo, docente, padres de familia y alumnos conforman una gran familia
en basqueda del mejor desarrollo y crecimiento personal y académico de los

estudiantes.

Actualmente cuenta con 754 estudiantes, 468 padres de familia, 523 madres de
familia, 20 administrativos, 50 profesores ecuatorianos, 15 profesores alemanes

y 3 personas que conforman el Departamento de Comunicacion.
3.3.MUESTRA.

La seleccion de la muestra se realizé utilizando para ello la siguiente férmula:

_ Zz*p*q*N
_(N—:I_)*e2 + Zz*p*q

n

Donde:

n = tamafo de la muestra

p = Variabilidad Positiva (0,5)
g = Variabilidad negativa (0,5)
z? =Nivel de confianza (1,96)
N = tamafio de la poblacion,
(N -1) = nivel de precision,

e?= margen de error permitido (0,05)
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3.3.1. Tamafio de la muestra para el publico externo: Padres de familia.

El colegio aleméan cuenta con 991 padres de familia, quienes estan en
permanente contacto con el departamento de comunicacion del colegio y por

tanto tienen toda la capacidad de valorar la gestion en comunicacion.
Para este grupo se delimit6 la muestra con la siguiente formula:

_ (1.96)? x0,5 0.5 % 991
~ (991 —1) % (0,05)2 + (1,96)2%0.5%0,5

n

B 3,8416 % 0,25 * 991
"~ (990) * 0,0025 + 3,8416+0.5%0,5

n

_ 9517564
"= 734354

n=277.04
n = 277 Personas encuestadas.

El total de la muestra es de 277 padres de familia, sin embargo se procedi6 a
realizar 48 encuestas adicionales con el fin de recoger el criterio de la mayor
cantidad de padres de familia, lo cual posibilité obtener resultados mas cercanos

a la realidad.

3.3.2. Tamafio delamuestra para el publico interno: Profesores y Personal
administrativo.

Para la seleccién del pablico interno se procedié a tomar una muestra del total

de la poblacion de 80 personas, no se considerd a cinco profesores alemanes

pues aun no comprenden el castellano. En el grupo tomado para seleccionar la

muestra se encuentran personal administrativo y personal docente.
La seleccion de la muestra se realizé aplicando la siguiente férmula:

_ (1.96)2 0,5 0.5 % 80
~ (80 —-1)%(0,05)2 + (1,96)2%0.5%0,5

n
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=
3,8416 * 0,25 * 80
n

~ (79)* 00025 + 3.8416+05+05

76.83
1.1579

n = 66.35
n = 66 Personas encuestadas.

3.3.3. Tamafio de la muestra para el publico interno: Estudiantes.

Para la seleccidn de la muestra se consider6 a tres secciones, Primaria,
Secundaria | y Secundaria Il, el total de estudiantes en estas tres secciones es

de 619 estudiantes.
Para la seleccidon de la muestra se utilizo la siguiente formula.

_ (1.96)? % 0,5+ 0.5 %619
~(619-1) % (0,05)%2 + (1,96)2 x05%0,5

n

3 3,8416 * 0,25 % 619
"~ (618) % 0,0025 + 3,8416 *0.5% 0,5

n

_ 5944876
"= 55054
n = 237.2825

n = 237 Personas encuestadas.

El total de la muestra es de 237 estudiantes, sin embargo se procedio a realizar
43 encuestas adicionales con el fin de recoger el criterio de la mayor cantidad de

estudiantes, lo cual posibilité obtener resultados méas cercanos a la realidad.
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Gréfico 6.

PRIMARIA

CANTIDAD DE

KLASSE

ENCUESTADOS
4° KLASSE 49
TOTAL DE

49 ESTUDIANTES

ENCUESTADOS

Fuente: Colegio Aleman Stiehle de Cuenca.
Elaboracién: Christian Fernando Landi Guillermo.

UNVERSIOAD 0 CUEND

En la seccién de Primaria se encuentran nifios de 7 a 10 afos, de este grupo,

para la aplicacion de encuestas, se consideré Unicamente a la 4° Klasse, pues

son estudiantes que tienen una lectura fluida, y que pueden estar mas atentos a

la informacion de las carteleras.

Gréfico 7.
SECUNDARIA |

KLASSE CANTIDAD DE ENCUESTADOS
5° KLASSE 18

6° KLASSE 17

7° KLASSE 17

8° KLASSE 17

TOTAL DE ENCUESTADOS 69 ESTUDIANTES

Fuente: Colegio Aleman Stiehle de Cuenca.

Elaboracion: Christian Fernando Landi Guillermo.

En este grupo en cada klasse se utilizO un muestreo aleatorio simple,

seleccionando a 18 estudiantes de la 5° klasse y a 17 estudiantes de las 6°, 7°y

8° klassen.

Christian Fernando Landi Guillermo
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Gréfico 8.
SECUNDARIA 1
KLASSE CANTIDAD DE
ENCUESTADOS
9° KLASSEN 44
10° KLASSEN 0
11° KLASSEN 66
12° KLASSEN 52
TOTAL DE | 162 ENCUESTADOS
ENCUESTADOS

Fuente: Colegio Aleman Stiehle de Cuenca.
Elaboracién: Christian Fernando Landi Guillermo.

En este grupo se encuestd a todos los estudiantes, salvo a la 10° Klasse pues

se encontraban en Alemania realizando su intercambio académico.

3.3.4. Seleccion de participantes para el grupo focal.

El grupo focal fue heterogéneo con la presencia de publicos internos y externos,

los participantes del grupo focal fueron:

e Publico interno: 1 docente.

Se conto con la colaboracién de:
v Yessenia Guerrero en representacion de los profesores.

e Publico externo: 3 madres familia.

Se conto con la colaboracién de:

v Fernanda Terreros.
v Maria Agustina Jara.
v Sandra Parcero, presidenta del Comité Central de Padres de

Familia.

La seleccion de los participantes quedé a cargo del Departamento de

Comunicacion del Colegio, esto para gestionar adecuadamente la disponibilidad
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de cada uno de los participantes asi como los permisos correspondientes por

parte de la institucion con la peticion de que los participantes representen a las

tres secciones (Kindergarten, Primaria y Secundaria). La reunion se llevo a cabo

dentro de las instalaciones del colegio.

3.4.INSTRUMENTOS PARA RECOLECCION DE DATOS.
3.4.1. Instrumentos cualitativos.

3.4.1.1.

Cuestionario tipo entrevista.

Se realizaron dos entrevistas presenciales:

La primera entrevista se realiz6 a la Ing. Erika Schneewind, Administradora del

Colegio,

para ello se elaboré un cuestionario de cinco preguntas abiertas,

disefiado partir de los objetivos de esta monografia.

Las preguntas fueron las siguientes:

v
v

¢, Qué significa “Comunidad Educativa”?

¢ Cudles fueron las motivaciones para implementar un Departamento
de Comunicacién en el Colegio?

¢ Considera que uno de los pilares para el éxito educativo ha sido la
implementacién de un Departamento de Comunicacion?

¢,Cual es su apreciacion del estado del modelo de gestion de
comunicacion del colegio?

¢ Considera usted oportuno que se realice un diagndstico de la

gestion de comunicacion interna y externa?

La segunda entrevista se realiz6 a la Srta. Carolina A., Presidenta del Consejo

Estudiantil, se elaboré un cuestionario de cuatro preguntas abiertas, con el

objetivo conocer la efectividad de la cartelera del colegio como herramienta de

comunicacién. Las preguntas se disefiaron luego de tabular los datos de la

encuesta que se realizé a los estudiantes.

Las preguntas fueron las siguientes:

v

¢ Cudl es su opinion sobre las carteleras y sobre la informacién que

contiene la misma?
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v' ¢Cual considera que es el medio mas adecuado informar a los
estudiantes?
v ¢El consejo estudiantil posee medios propios para establecer contacto
con los estudiantes?
v' ¢Es necesario que se envie las circulares y comunicados a los
estudiantes?
3.41.2. Grupo focal.

El grupo focal se ejecuté en las instalaciones del Colegio Aleman Stiehle de
Cuenca, el dia viernes 28 de octubre, los temas se disefiaron a partir del analisis
de los resultados de las encuestas realizadas a los padres de familia como

publico externo y al personal docente y administrativo como publico interno.

3.4.2. Instrumentos cuantitativos.
3.4.2.1. Cuestionario tipo encuesta.

La encuesta se realiz6 a publicos internos y externos
3.4.2.1.1. Encuesta al publico externo.

Se elaboré un cuestionario con 15 preguntas cerradas, de sola respuesta y de
respuesta multiple, disefiadas a partir de la mision y responsabilidades asi como
de los canales y herramientas que figuran en el perfil de cargo de comunicacion

externa y admisiones, anexo 4.

Las encuestas fueron Online, para ello se utilizé la aplicacion gratuita llamada
Google Forms, los correos con el link de la encuesta fueron enviados desde el

correo institucional: casc@casc.edu.ec

Link de la encuesta: https://goo.gl/forms/pDFgDpOeE30r3nujl, la encuesta

enviada puede ser consultada en el anexo 8.
a. Correo electronico.

A través del correo electronico el colegio diariamente envia informacion de
carécter administrativo, académico e institucional al correo personal de los

padres de familia.
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b. Circulares y comunicados. Anexo 5

Son avisos solicitados por la administracion o por los docentes, son
redactados y enviados por el departamento de comunicacion a los publicos

externos.
c. Boletin institucional. Anexo 6

El boletin institucional es una publicacion trimestral que recoge las
actividades académicas en las que los estudiantes participan, asi también
informa sobre los logros institucionales y los planes de la administracion para

el colegio.
d. Calendario académico. Anexo 7

Dentro del calendario académico consta toda la informacion sobre las
actividades académicas, deportivas, culturales e institucionales que el

colegio lleva a cabo durante el afio lectivo.
e. Paginaweb. Anexo 1

En la pagina web del colegio se publican noticias sobre eventos académicos
e institucionales, asi también posee informacion de caracter administrativo,

siendo este ultimo el motivo por el cual los padres de familia visitan la pagina.
f. Blog institucional. Anexo 2

Dentro del blog institucional se publica informacién exclusivamente del
intercambio académico que realizan los estudiantes en Alemania, es esta
plataforma se publican las actividades que realizan los estudiantes,

aclarando que este blog no esta alojado en la pagina web del colegio.
g. Identidad corporativa.

La identidad corporativa del Colegio Aleman Stiehle de Cuenca se ve
reflejado en la mision, vision e ideario institucional en el cual se entiende que

los publicos internos y externos conforman una Comunidad Educativa que
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trabaja en conjunto en beneficio de los estudiantes, la misma que de acuerdo

al perfil de cargo debe ser transmitida a todos los publicos.

3.4.2.1.2.

Encuesta publico interno.

Profesores y personal administrativo.

Se elabor6 un cuestionario con 14 preguntas cerradas, de sola respuesta

y de respuesta multiple, disefiadas a partir de la mision y

responsabilidades asi como de los canales y herramientas que figuran en

el perfil de cargo de comunicacion interna, anexo 3.

Las preguntas pueden ser consultadas en el anexo 9.

a.

Correo electrénico.

A través del correo electronico el colegio envia informacion de caracter
administrativo, académico e institucional al correo institucional de los

docentes.

. Circulares y comunicados. Anexo 5

Son avisos solicitados por la administracién o por los mismos docentes,
se redactan y se envian por el Departamento de Comunicacion a los

publicos internos.
Boletin institucional. Anexo 6

El boletin institucional es una publicacion trimestral que recoge las
actividades académicas en las que los estudiantes participan, asi
también informa sobre los logros institucionales y los planes de la

administracion para el colegio.

. Calendario académico. Anexo 7

Dentro del calendario académico consta toda la informacion sobre las
actividades académicas, deportivas, culturales e institucionales que el

colegio lleva a cabo durante el afio lectivo.

Pagina web Anexo 1
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En la pagina web del colegio se publican noticias sobre eventos
académicos e institucionales, posee informacion administrativa y es
usada por los profesores y personal administrativo para ingresar al

correo institucional.
f. ldentidad corporativa.

La identidad corporativa del Colegio Aleman Stiehle de Cuenca se ve
reflejado en la misién, vision e ideario institucional en el cual se entiende
que los publicos internos y externos conforman una Comunidad
Educativa que trabaja en conjunto en beneficio de los estudiantes, la
misma que de acuerdo al perfil de cargo debe ser transmitida a todos

los publicos.
e Encuestaal personal que conformael departamento de comunicacion.

Pese a que el departamento de comunicacion forma parte del publico
interno se disefid una encuesta diferente enfocada a definir las funciones
especificas de cada miembro del departamento de comunicacion, asi como
los recursos técnicos y formativos necesarios para la gestion de

comunicacion interna y externa.

Se elaboré un cuestionario con 13 preguntas que fueron disefiadas a partir

del perfil de cargo de comunicacion interna y de comunicacion externa.

Las encuestas se realizaron fisicamente en las instalaciones del colegio, a
cada miembro del departamento se le entreg6 el cuestionario, la encuesta

puede ser consultada en el anexo 10.
e Encuesta alos estudiantes del colegio.

Se elabord un cuestionario con 5 preguntas, cuatro cerradas y una abierta,
disponibles en el anexo 11, el objetivo principal fue el determinar la
efectividad de las carteleras que el colegio ha dispuesto para comunicar a

los estudiantes sobre actividades académicas e institucionales.

68
Christian Fernando Landi Guillermo



UNIVERSIDAD DE CUENCA é\
FACULTAD DE FILOSOFIA, LETRAS Y CIENCIAS DE LA EDUCACION ‘zmmm%
=

CAPITULO 4
MUESTRAS DE INVESTIGACION

4. 1ENTREVISTA REALIZADA A ERIKA SCHNEEWIND, ADMINISTRADORA
DEL COLEGIO.

En esta entrevista se profundiza en el significado de Comunidad Educativay se
realiza un acercamiento al trabajo del departamento de comunicaciéon como una
instancia organizadora de los procesos académicos e institucionales y cémo los

publicos son parte importante en dichos procesos.
¢, Qué significa “Comunidad Educativa” ?

En todos los colegios alemanes los padres de familia son parte de la institucion
trabajando activamente por el bien de sus propios hijos, por ello como comunidad
nos identificamos como una gran familia que trabaja por el bienestar de los hijos

y alumnos que son la razén de ser del colegio.

Todos trabajan activamente, la AEACEC trabaja por el bienestar de los chicos
desde la educacion, los padres de familia, los profesores quieren que los
alumnos se eduquen adecuadamente, entonces, todos estamos con un mismo
objetivo, con una misma meta, que los alumnos puedan llegar a tener una

educacion holistica.

Entonces, ¢ El significado de comunidad educativa se ve se ve reflejado en

la mision vision e ideario institucional?

Asi es, la misma misidn tiene tres ejes, el primero es contar con docentes
altamente calificados, por ello no escatimamos en ese aspecto, queremos formar
alumnos criticos, soberanos de su ser, que puedan expresarse por si mismos,
expresar lo que quieren y que también sean parte de esta comunidad educativa
y con la participacion de los padres de familia se busca lo mismo. Por su parte
la AEACEC o el Comité de Padres de Familia estan para dotar y ayudar a que
esta institucion tenga lo que se requiera para que los estudiantes se puedan

formar bien.
¢, Cuéles fueron las motivaciones para implementar un Departamento de
Comunicacion en el Colegio?
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La tarea de implementar un departamento de comunicacion fue un encargo que
nace desde el directorio de la AEACEC buscando mejorar la comunicacion;
nosotros implementamos el departamento de comunicacion porque veiamos
falencias, no se daba a conocer lo que el colegio podia ofrecer en cuanto al nivel
educativo, no se conocian los casos de éxito, habia muchos padres de familia

que no se enteraban de las cosas buenas qué sucedian en el colegio.

Los docentes estan dedicados a ensefiar y la administracion trabaja en dar
soporte a la parte docente, entonces, estdbamos bien pero no se conocia lo qué
sucedia en el colegio, los eventos, los casos de éxitos de nuestros ex alumnos y
donde estaban estudiando, de ahi nace la necesidad de mejorar la comunicacién

y que como colegio nos veamos mas organizados.

¢ Consideraque uno de los pilares para el éxito educativo ha sido la

implementacion de un Departamento de Comunicacién?

Considero que no se puede cambiar el hecho de que si un colegio es malo por
mas buen departamento de comunicacion que posea no va a dar los resultados
deseados, entonces, la diferencia es que aqui se brinda una educacién de

calidad, por ello somos reconocidos como colegio de excelencia en el extranjero.

Por otro lado, lo més importante en un colegio es la comunicacioén interna que
vaya desde del rector a los jefes de seccion, de los jefes de &rea a los profesores
etcétera, si arreglabamos la comunicacion interna se iba a arreglar mucho de la

comunicacion externa con los padres de familia.

De ahi que el éxito del Departamento de Comunicacién esta en la coordinacion
de actividades, que el trabajo de todos sea mucho mas agil y sencillo, desde que
tenemos una mejor comunicacion se evitan confusiones o mal entendidos, se

coordina de mejor manera y todos sabemos lo que buscamos.

Como éxito en la esencia educativa y pedagdgica no, pero si es un éxito como
Comunidad Educativa, pues ayuda a que las cosas desde un comienzo vayan

de manera mas clara para todos.
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- Se habla de éxito educativo pues el modelo de comunicacién del
colegio aleméan, puertas afuera, estd fuertemente ligado al éxito

académico.

Si, pero por los casos de éxito, en la universidad nuestros exalumnos son los
que proyectan el mensaje no es nuestro departamento de comunicacion, hay
padres de familia que cuando se les pregunta porque quieren poner a su hijo en
este colegio nos dicen: “Tengo de alumnos a exalumnos de este colegio y quiero
gue mis hijos sean como ellos” entonces, esto no es solamente un departamento
de comunicacion; el departamento de comunicacién organiza lo que generay lo
que se crea dentro del colegio, pues aqui no estamos para generar una
publicidad directa que nos vuelva exitosos, estamos para dar a conocer lo que

ya es el colegio.

Somos un colegio joven con un mejoramiento continuo con bachillerato
internacional donde nuestra misiébn se enfoca en formar chicos criticos,
soberanos de su ser, respetuosos, con ética que se destacan a nivel

universitario, demostrando con ello que somos un colegio de elite académica.

¢Cual es su apreciacion del estado del modelo de gestion de

comunicacién del colegio?

Bueno, siempre es mejor escuchar a alguien de afuera, por ello cuando nos
preguntan ¢ qué es el Colegio Aleman? con la respuesta que se da se busca que
los papas conozcan lo que es colegio, pues todos los chicos pueden ser alumnos
del colegio pero no todos los padres de familia tienen la misma ideologia que el

colegio.

Para tener éxito es necesario que los papas conozcan la institucion, tienen que
conocer desde el comienzo que ofrece el colegio y qué es lo que no ofrece el
colegio y es ahi donde, como departamento de comunicacién, hemos mejorado,
los padres de familia son atendidos de mejor manera, hay procesos claros en
admisiones que nos ha permitido que los padres de familia sientan esa diferencia
entre lo que éramos hace 4 afos y lo que somos hoy en dia y nos felicitan por

ello.
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Entonces si, yo si considero que estamos en buen camino, tenemos muchas
cosas que mejorar pero estamos bien al menos en Comunicacion externa y
admisiones que se encarga de comunicar lo que es el colegio a los papés de
familia para que estén seguros que quieren estar aqui y no que lo vayan
conociendo durante el primer afio y que al final retiren al estudiante porque no

es lo que querian, lo cual genera un fracaso.

Hasta el momento tenemos 754 alumnos hemos tenido que aumentar paralelos
en el preescolar y en la primaria, desde ya tenemos recepcién de solicitudes para
el proximo afio lectivo, estos datos sin lugar a dudas dan cuenta de un éxito,
haciendo hincapié que no es solamente comunicacion, ha sido también producto

de todas las ideas estratégicas que se implementan en al &mbito académico.

¢ Considera usted oportuno que se realice un diagnostico de la gestién de

comunicacién internay externa?

Por supuesto, porque eso nos va a ayudar a conocer qué estamos haciendo
bien, qué tenemos que mejorar, qué estamos haciendo mal y qué hay que
corregir, esperemos que de acuerdo a eso podemos ver las necesidades y hacer

las mejoras, siempre es bueno evaluar.
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4.2 ANALISIS Y PRESENTACION DE DATOS DE LA ENCUESTA REALIZADA
AL PUBLICO EXTERNO: PADRES DE FAMILIA.

Pregunta 1. Por favor indique la seccion a la que pertenece su hijo/a o

representado/a.

Gréafico 9.

39%

37%

m Kindergarten Primaria = Secundaria

Fuente: Padres de Familia del Colegio Aleman Stiehle de Cuenca.
Elaboracién: Christian Fernando Landi Guillermo.

Los porcentajes reflejados en el Gréfico 9 representan por secciones la cantidad
de padres de familia encuestados, estos datos a la postre ayudaran a interpretar

algunas preguntas de la presente encuesta.
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Pregunta 2: Por favor indique a través de cudl de las siguientes redes sociales

usted desearia recibir informaciéon académica e institucional.

Gréafico 10.
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Fuente: Padres de Familia del Colegio Aleman Stiehle de Cuenca.
Elaboracién: Christian Fernando Landi Guillermo.

En este grafico se puede observar que las opciones de WhatsApp y Correo
electréonico tienen alta preferencia en los padres de familia para recibir

informacion institucional y académica.

Cabe destacar que el correo electronico es el canal oficial a través del cual el
colegio mantiene informado a los padres de familia, sin embargo la aplicacion
WhatsApp goza de mas preferencia, esto puede deberse a las facilidades de uso
y acceso, es decir, a través de esta aplicacion los mensajes se reciben de
manera instantanea mientras que para revisar el correo electrénico la persona

debe ingresar a su correo para revisar la informacion.
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Pregunta 3: Cuando envia correos electronicos al colegio con dudas o

inquietudes ¢ recibe una respuesta rapida?

Grafico 11
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Fuente: Padres de Familia del Colegio Aleman Stiehle de Cuenca.

Elaboracién: Christian Fernando Landi Guillermo.
En este gréfico se puede determinar que la calidad de atencion a los padres de
familia frente a dudas e inquietudes es muy buena, asi lo reflejan los indices de
Siempre y Casi Siempre. Sin embargo, al sumar las opciones Algunas veces,
Casi nunca y Nunca se genera un indice similar a la opcion de Casi siempre,
este puede representar a padres de familia que alin no se familiarizan con el
proceso de gestion de comunicacién del colegio o puede ser por la falta de un
protocolo de comunicacién interno que permita direccionar las inquietudes a

quien corresponda.
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Pregunta 4: La calidad de atencion a los padres de familia por parte de

Comunicacion externa y admisiones es:

Gréafico 12.

5% 1%\ Pt

38%

m Excelente = Buena = Regular = Mala = Pésima

Fuente: Padres de Familia del Colegio Aleméan Stiehle de Cuenca.
Elaboracién: Christian Fernando Landi Guillermo.

El 38% de padres de familia considera que la atencién de Comunicacién externa
y admisiones es excelente, el 55% de padres de familia considera que es buena,

el 5% como regular, el 1% como mala y el 1% como pésima.

Los datos contenidos en este gréafico indican que gran parte del publico externo
esta totalmente satisfecho con la atencién del area de comunicacion externa y
admisiones demostrado en el 93% sumadas las opciones Excelente y Buena.
Sin embargo, un 7% de padres de familia indican que la atencion esta entre
Regular, Mala y Pésima, si bien no es un porcentaje determinante tampoco debe
pasar desapercibido y debe ser tomado en cuenta para mejorar de tal manera
que todos los padres de familia estén satisfechos con la atencién de

comunicacion externa y admisiones.
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Pregunta 5: ¢ Conoce usted sobre el significado de Comunidad Educativa que

Gréafico 13.

Gréafico 14.

el colegio posee?

56%

mSi =No

44%

Fuente: Padres de Familia del Colegio Aleman Stiehle de Cuenca.
Elaboracién: Christian Fernando Landi Guillermo.

¢Conoce usted sobre el significado de Comunidad Educativa que el colegio

posee?

OPCION O e I L EG Il Total general

Si 33 (10%) 47 (14%) | 64 (20%) 144 (44%)

No 44 (14%) 74 (23%) | 63 (19%) 181 (56%)
Total | 325 (100%)

Fuente: Padres de Familia del Colegio Aleman Stiehle de Cuenca.

Elaboracién: Christian Fernando Landi Guillermo.

Los datos registrados en el grafico 13 indican que el 56% del total de los

encuestados desconoce el significado de Comunidad Educativa frente al 44%

que si conoce. Por otro lado, en el grafico 14 destacan los datos en las secciones

de Primaria y Secundaria, pues son padres de familia que pertenecen al colegio

no menos de 3 afios y a pesar de ello un numero considerable no conoce el

significado de Comunidad Educativa.

Los datos obtenidos en la seccién de Kindergarten podrian ser razonables pues

son padres de familia nuevos y que estan conociendo al colegio.

Christian Fernando Landi Guillermo
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Pregunta 6. ¢ Las circulares y los comunicados que llegan al correo electrénico

deben mejorar?

Gréfico 15.

37%
63%
mSi = No
Fuente: Padres de Familia del Colegio Aleman Stiehle de Cuenca.
Elaboracion: Christian Fernando Landi Guillermo.
Gréfico 16.
OPCION Kindergarten ‘ Primaria ‘ SEIGETER Total
Si 24 (8%) 51 (15%) 46 (14%) 121 (37%)
No 53 (16%) 70 (22%) 81 (25%) 204 (63%)
Total | 325 (100%)

Fuente: Padres de Familia del Colegio Aleman Stiehle de Cuenca.
Elaboracién: Christian Fernando Landi Guillermo.

En el grafico 15 se puede apreciar que el 63 % de padres de familia estan
satisfechos con las circulares y comunicados académicos e institucionales que
reciben en su correo electronico y por ello manifiestan que No se debe mejorar.
Por otro lado en el grafico 16 destacan los porcentajes de la primaria con el 15%
y la secundaria con el 14%, pues representan a padres de familia que pertenecen
a colegio no menos de tres afios y que aun asi consideran que las circulares y

comunicados deben mejorar.
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Pregunta 7: ¢Los comunicados y circulares son claros y llegan a tiempo?

Gréfico 17.

Fuente: Padres de Familia del Colegio Aleman Stiehle de Cuenca.

= Siempre
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Total

15%

44%

Elaboracién: Christian Fernando Landi Guillermo.

Gréafico 18.

40%

Casi siempre = Algunas veces m Casinunca

¢Los comunicados y circulares son claros y llegan atiempo?

Algunas Total
Siempre - veces (eI M [V)[e:W general
Kindergarten 33 (10%) |33 (10%) 11 (4%) 77 (24%)
Primaria 40 (12%) |59 (18%) 20 (6%0) 2 (1%) 121 (37%)
Secundaria 57(18%) |53 (16%) 17 (5%) 127 (39%)
Total | 325 (100%)

Fuente: Padres de Familia del Colegio Aleman Stiehle de Cuenca.

Elaboracién: Christian Fernando Landi Guillermo.

En el grafico 17 se puede apreciar que sumadas las opciones de Siempre y Casi

siempre el 84% de padres de familia estan de acuerdo en considerar que el envio

de informacién es oportuno y claro, por otro lado, en el grafico 18 al sumar los

porcentajes en la opcién de Algunas veces un 15% (48 encuestados) de padres

de familia no estan totalmente satisfechos con el envio de informacién, esto

puede deberse a motivos técnicos e informaticos que dificultan acceder a la

informacion o de redaccion que impiden comprender el mensaje.

Christian Fernando Landi Guillermo
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Pregunta 8: Considera usted que la informacion de la pagina web es:

Gréafico 19.

1% 1%

16%

16%

66%

= Excelente Buena mRegular = Mala = Pésima

Fuente: Padres de Familia del Colegio Aleman Stiehle de Cuenca.
Elaboracién: Christian Fernando Landi Guillermo.

En el grafico 19 se puede apreciar que el 16% de padres de familia califica la
informacion de la pagina web como Excelente, el 66 % de padres de familia
consideran que la informacién en la pagina web es Buena, sin embargo un 18 %
valoran entre Regular, Mala y Pésima. Al sumar las opciones de Excelente y
Buena los datos indican que el 82% de encuestados estan satisfechos con la

informacion que encuentran con en la pagina web.

En esta pregunta cabe destacar que la pagina web en el colegio es usada como
una plataforma de consulta administrativa, con informacion institucional y
académica dirigida a padres de familia que ya pertenecen al colegio y para
aquellos que estan interesados en formar parte del mismo, por ello la efectividad
e importancia del contenido es objeto de analisis en al Grupo Focal.
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Pregunta 9. ¢ Con qué finalidad ha utilizado la pagina web?

Gréafico 20.
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Fuente: Padres de Familia del Colegio Aleman Stiehle de Cuenca.
Elaboracién: Christian Fernando Landi Guillermo.

En este grafico se puede observar que los padres de familia encuestados,
ademas de usar la pagina web para actividades administrativas, un 32% (104
personas) lo hace para informarse sobre eventos, el 48 % (154 personas) busca
noticias o disposiciones, el 51% (167 personas) busca informacion académica,
existe un 9% (29 personas) que representa a otros y que luego de organizar los

datos hace referencia al uso administrativo.

Estos resultados son importantes pues, permanentemente el colegio envia a los
correos electronicos circulares o comunicados con noticias o disposiciones, para

informar sobre actividades o eventos académicos e institucionales.

El tipo de contenido que buscan los padres de familia en la pagina web sera

objeto de andlisis en el Grupo Focal.
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Pregunta 10: ¢Ha visitado el blog del colegio?

Gréfico 21
33%

67%

Si = No

Fuente: Padres de Familia del Colegio Aleman Stiehle de Cuenca.
Elaboracion: Christian Fernando Landi Guillermo.

En este gréfico se puede apreciar que el 33% (106 personas) de padres de
familia SI ha revisado el blog institucional frente al 67% (219 personas) de padres
de familia que NO lo han hecho. Este resultado es significativo pues dentro del
blog del colegio se publica fotografias e informacion sobre las actividades que

realizan los estudiantes durante el intercambio en Alemania.

Segun los datos obtenidos mas de la mitad de los padres de familia no han
revisado dicha informacién, con lo cual se pierde la oportunidad de motivar
positivamente a los padres de familia para que conozcan y se familiaricen sobre

esta etapa tan importante en la formacion académica de sus hijos.

Es probable que el 33%, puede referirse a padres de familia cuyos hijos ya
realizaron el intercambio o que estan proximos a realizarlo, en cuyo caso el

porcentaje obtenido es razonable.
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Pregunta 11: ¢ Como considera la informacién del blog?

Gréfico 22.
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Fuente: Padres de Familia del Colegio Aleman Stiehle de Cuenca.
Elaboracién: Christian Fernando Landi Guillermo.

En este gréfico se puede apreciar por secciones la cantidad de padres de familia
gue no han revisado el blog, con un total de 219 personas. Por otro lado, en la
misma tabla se muestra que 99 encuestados calificaron la informacion del blog

entre Excelente y Buena.

Dentro del mismo grafico resalta el interés de 24 de padres de familia de la
seccion del kindergarten pues son padres de familia cuyos hijos pertenecen a la
etapa de preescolar y aun asi estan interesados en conocer sobre la experiencia
del intercambio. Los datos en las secciones de primaria y secundaria pueden
representar a padres de familia cuyos hijos ya realizaron la experiencia del
intercambio y por ello estan en la capacidad de valorar el contenido.

Los criterios de Regular, Mala y Pésima, representados en 7 personas, es
minimo pero no menos importante, esta valoracion puede corresponder a
posibles dificultades técnicas al momento de acceder al blog o para ampliar la

informacion.
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Pregunta 12: ¢Ha leido alguna vez el boletin institucional trimestral?

Gréafico 23.

41%

59%

m Si = No

Fuente: Padres de Familia del Colegio Alemén Stiehle de Cuenca.
Elaboracién: Christian Fernando Landi Guillermo.

En este gréafico se aprecia que el 59% de padres de familia ha leido alguna vez

el boletin institucional que el colegio trimestralmente redacta, un 41% no la han

hecho, lo cual puede indicar que no existe interés en leerlo quiza por el contenido

o por la forma en la que es publicado y distribuido.

Christian Fernando Landi Guillermo
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Pregunta 13. Considera usted que la informacion del calendario académico es:

2%
3%_\ -\“/—

Gréafico 24.
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32%

62%

m Excelente = Buena mRegular = Mala mPésima

Fuente: Padres de Familia del Colegio Aleman Stiehle de Cuenca.
Elaboracién: Christian Fernando Landi Guillermo.

En relacién al contenido del calendario académico el 32% de padres de familia
califica como Excelente, el 62 % considera como Buena, y un 6% la considera
entre Regular, Mala y Pésima. En este sentido se puede indicar que como
herramienta de comunicacion llega a gran parte del publico al que se dirige y por
ello estd cumpliendo su objetivo de mantener informado al publico sobre las
actividades académicas, institucionales y administrativas programas para el afio

escolar y que goza de la aceptacion de los padres de familia.
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Pregunta 14: ¢ El colegio es receptivo a mis inquietudes y sugerencias?

Gréafico 25.

39%
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= Siempre = Casi siempre = Algunas veces m Casi nunca = Nunca

Fuente: Padres de Familia del Colegio Aleman Stiehle de Cuenca.
Elaboracién: Christian Fernando Landi Guillermo.

En este grafico al sumar los porcentajes de Siempre y Casi siempre el 76% de
padres de familia manifiestan sentir una apertura del colegio para expresar
inquietudes y sugerencias, frente a un 24 % de padres de familia que sienten
gue el colegio Algunas veces, Casi nunca y Nunca es receptivo a inquietudes y
sugerencias. Este Ultimo dato da cuenta de la importancia de socializar la
apertura al didlogo y escucha permanente dentro de la institucién y con mayor
razon si los publicos son parte de una Comunidad Educativa.
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Pregunta 15: ¢ Cual es su opinién sobre la imagen actual del colegio?

Gréafico 26.

5%

47%

48%

m Excelente = Buena = Regular

Fuente: Padres de Familia del Colegio Alemén Stiehle de Cuenca.
Elaboracién: Christian Fernando Landi Guillermo.

Dentro de este grafico sumados los resultados obtenidos en las opciones de
Excelente (47%) y Buena (48%) se obtiene un total de 95% de encuestados que
tienen una buena opinion sobre a imagen del colegio, sin embargo existe un 5%
de encuestados que manifiestan que la imagen del colegio es Regular, es posible
que en este grupo de encuestados estén padres de familia que no conocen

integramente el colegio o que sean representantes de los estudiantes.

De acuerdo a este resultado se puede decir que el area de Comunicacién externa
y admisiones estd cumpliendo con su mision de transmitir los valores
institucionales asi como de proyectar una imagen corporativa positiva en sus

publicos y en la sociedad.
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4.3ANALISIS Y PRESENTACION DE DATOS DE LA ENCUESTA REALIZADA
AL PUBLICO  INTERNO: PROFESORES Y PERSONAL
ADMINNISTRATIVO.

Pregunta 1: ¢ Con qué frecuencia usted revisa su correo electronico

institucional?
Gréafico 27.
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m Diariamente Semanalmente = Mensualmente = Nunca

Fuente: Profesores y Personal administrativo del Colegio Aleman Stiehle de Cuenca.
Elaboracion: Christian Fernando Landi Guillermo.

El 56% de encuestados revisa diariamente el correo electrénico institucional, un
20% revisa semanalmente, un 13% revisa mensualmente y un 11% nunca ha

revisado.

Es posible que el 56% se refiera en mayor parte al criterio de profesores, pues
el colegio diariamente envia circulares y comunicados de caracter académico

siendo este el motivo por el cual revisan diariamente el correo electrénico.

El 20% puede referirse al personal administrativo y profesores que para el
desempefio de sus funciones o por el tipo de actividades que realizan no sea
necesario revisar su correo permanentemente y que prefieran otros medios

como reuniones o carteleras.

El 24%, sumadas la opciones Mensualmente y Nunca, puede referirse a personal
de la institucion para cuyas actividades no se precise de revisar el correo
electrénico.
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Pregunta 2: Considera usted que la informacion en la pagina web del colegio

es:

Gréafico 28.
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m Excelente = Buena = Regular = Mala

Fuente: Profesores y Personal administrativo del Colegio Aleman Stiehle de Cuenca.
Elaboracion: Christian Fernando Landi Guillermo.

Sobre el contenido de la pagina web el 5% considera como Excelente, el 48%
califica como Buena, el 32% indica Regular y el 15% Mala.

Hay que notar como los porcentajes de Regular y Mala, que suman un 47%, no
estan lejos del 53% de Excelente y Buena, es decir, hay una cantidad alta de
publico interno que tienen una insatisfaccion con el contenido existente o por la

falta del mismo.
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Pregunta 3: ¢La informacién que recibe llega con el tiempo suficiente para el

adecuado desempefio de sus funciones?
Grafico 29.
13%

W

m Siempre = Casi siempre m Algunas veces m Casi nunca = Nulo

35%

42%

Fuente: Profesores y Personal administrativo del Colegio Aleman Stiehle de Cuenca.
Elaboracion: Christian Fernando Landi Guillermo.

El 13% del total de los encuestados manifiesta que el envio de informacion
Siempre es oportuno, el 42% considera que Casi siempre la informacién llega de
manera oportuna, el 35% manifiesta que Algunas veces, un 8% Casi nuncay el
2% se abstuvo de responder.

En conjunto las opciones de Siempre y Casi siempre suman un 55% y puede
referirse al criterio de la mayoria de profesoresy parte del personal administrativo
pues es probable que tenga relacion con el grafico 27 en el cual se muestra que
el 56% de encuestados revisa diariamente su correo electrénico institucional.

Y de la misma manera el 45% del grafico 29 puede representar al personal que
labora en la institucién y cuyas actividades no precisan del uso del correo

electrénico.
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Pregunta 4: ¢Los comunicados y circulares enviados a su correo electronico son
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claros y llegan a tiempo?

Gréafico 30.
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= Siempre Casi siempre = Algunas veces = Nulo

Fuente: Profesores y Personal administrativo del Colegio Aleman Stiehle de Cuenca.
Elaboracién: Christian Fernando Landi Guillermo.

El 21% de encuestados manifiesta que las circulares y comunicados Siempre
son claros y llegan a tiempo, el 57% manifiesta que Casi siempre, un 19%
Algunas veces y un 3% no responde.

En este gréafico se observa como las opciones de Siempre y Casi siempre
destacan con un total de 78%, el mismo que es ligeramente superior a los
porcentajes del grafico 27, cuando se consulta la periodicidad con la que se
revisa el correo electrénico institucional y que arroja un 76% sumadas las
opciones de Diariamente y Semanalmente. Relacionar estos datos permite
presumir que quienes estdn mas satisfechos con las circulares y
comunicados es el personal docente.

De la misma manera se observa como el 19% de encuestados del gréafico 30
indica que Algunas veces la informacion es oportuna y clara, este es un dato
importante y nuevamente pueden ser profesores o administrativos para

quienes resulte mas comodo consultar otros canales.
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Pregunta 5: Para usted: ¢(Qué medio es el mas adecuado para recibir
informacion académica y administrativa?
Gréfico 31.
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Fuente: Profesores y Personal administrativo del Colegio Aleman Stiehle de Cuenca.
Elaboracion: Christian Fernando Landi Guillermo.

Este grafico muestra que 49 encuestados consideran al correo electrénico como
el medio mas adecuado para recibir informacién, 18 personas indican que las

reuniones, 16 indican que la cartelera'y 7 personas prefieren la pagina web.

Estos resultados demuestran que la preferencia por canales digitales y
tradicionales estéa divida, posiblemente por la facilidad de acceso a la informacién

gue cada medio posee.
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Pregunta 6: ¢La informacion que se encuentra en las carteleras es actualizada

y de importancia?

Gréafico 32.
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28%

=Sl =NO = NULO

Fuente: Profesores y Personal administrativo del Colegio Aleméan Stiehle de Cuenca.
Elaboracion: Christian Fernando Landi Guillermo.

El 66% de encuestados manifiesta que el contenido de las carteleras es
actualizado y de importancia, este porcentaje puede representar el criterio de
profesores pues la informacién que se coloca en las carteleras en su mayoria

es de caracter académico.

Por otro lado el 28% manifiesta que la informacién no es actualizada y un 6%
se abstuvo de contestar.

La razones por la cuales se considera desactualizada puede deberse al
tiempo que transcurre en renovar la informacién en cuanto inicia el mes o que
la informacién no es segmentada y se dirige a publicos para los cuales no
resulta util.
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Pregunta 7: Considera usted que la informacion disponible en el calendario

académico es:

Gréafico 33.

1%

67%
m Excelente = Buena mRegular = Mala = Nulo

Fuente: Profesores y Personal administrativo del Colegio Aleméan Stiehle de Cuenca.
Elaboracion: Christian Fernando Landi Guillermo.

El contenido del calendario académico para el 17% de los encuestados es
Excelente, para el 67% es Buena, para el 15% es Regular y el 1% se abstiene

de responder.

Los porcentajes obtenidos con las opciones Excelente y Buena permiten
considerar que el calendario académico cumple con la funcién de mantener
informado de las actividades programadas para el afio escolar, el 15% que
manifiesta que la informacién es regular puede significar que el contenido no es

claro o que la informacion no es la que buscan o necesitan.
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Pregunta 8: ¢ Ha leido el boletin institucional que se publica trimestralmente?

Gréafico 34.
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Fuente: Profesores y Personal administrativo del Colegio Aleman Stiehle de Cuenca.
Elaboracion: Christian Fernando Landi Guillermo.

En este grafico el 43% de encuestados manifiesta que si ha leido el boletin
institucional, el 54% no y un 3% se abstiene de responder. La diferencia entre
los porcentajes de Si y No es minima e importante si se considera que el
boletin es usado como una herramienta de comunicacion, a través de la cual
se hace participes a la comunidad educativa sobre los logros académicos e
institucionales del colegio.
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Pregunta 9: ¢Conoce usted el significado de “Comunidad Educativa” que el
colegio posee?
Grafico 35.
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49%

=S| = NO = Nulo

Fuente: Profesores y Personal administrativo del Colegio Aleman Stiehle de Cuenca.
Elaboracion: Christian Fernando Landi Guillermo.

El 48% de los encuestados manifiesta conocer el significado de comunidad

educativa, el 49% indica que no conoce y un 3% se abstiene de responder.

Ahora bien, en este grafico casi la mitad de encuestados al no conocer el
significado de Comunidad Educativa tampoco conoce la mision, vision e
ideario de la institucién, dentro del cual se pone de manifiesto toda la
identidad y cultura institucional que considera a los publicos internos y
externos parte fundamental en el desarrollo académico y personal de cada
estudiante.
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Pregunta 10: ¢ Sobre qué aspectos desea que se brinde mayor informacion?

Gréafico 36.

10%

61%
® Procedimientos para establecer comunicacion con los padres de familia.
Eventos y actividades académicas.
= Otro.
= Nulo

Fuente: Profesores y Personal administrativo del Colegio Aleman Stiehle de Cuenca.
Elaboracién: Christian Fernando Landi Guillermo.

En este grafico el 24% de encuestados manifiesta que quiere conocer sobre los
procedimientos para establecer contacto con los padres de familia, el 61% indica
que le gustaria conocer sobre eventos y actividades académicas, un 5%

manifiesta que desea otra informacién y un 10% se abstienen de responder.

Pese a que la administracion central gestiona todos los procedimientos para
comunicacioén entre profesores y padres de familia, el 24% manifiesta interés en
conocer de dicho proceso, es posible que dentro de este grupo se encuentren
profesores y personal administrativo incorporados recientemente. El 61% de
encuestados manifiesta que desearia recibir mas informacion sobre eventos y
actividades académicas, probablemente refiriéndose a actividades académicas
extracurriculares. El 5% de publico interno indica, de acuerdo a las encuestas,
que desearia recibir informacion sobre actividades deportivas y reglamentos

internos.
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Pregunta 11: La comunicacion con su jefe inmediato es:

Gréfico 37.

11%

38%

51%

m Excelente = Buena = Regular

Fuente: Profesores y Personal administrativo del Colegio Aleman Stiehle de Cuenca.
Elaboracion: Christian Fernando Landi Guillermo.

En este grafico el 38% de encuestados manifiesta que la relacion con su jefe
inmediato es Excelente, un 51% manifiesta que es Buena y 11% indica que

Regular.

Sumadas las opciones de Excelente y Buena el 89% de encuestados indica que
la relacién jefe empleado es 6ptima, lo cual pone de manifiesto que existe un
flujo de informacion permanente y de calidad. El 11% de encuestados indican
que no mantienen una buena comunicacion con su jefe inmediato, es un

porcentaje sobre el cual la administracion central debe poner atencion.
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Pregunta 12: La comunicacion con sus compafieros de trabajo es:

Gréafico 38.
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Fuente: Profesores y Personal administrativo del Colegio Aleméan Stiehle de Cuenca.
Elaboracion: Christian Fernando Landi Guillermo.

El 37% de personal administrativo considera que la comunicacién con sus
compafieros de trabajo es Excelente, el 53% manifiesta que es Buena, el 8%

califica como Regular y un 2% como Mala.

Luego de observar estos resultados se puede manifestar que dentro de la
institucién la relacion entre compafieros de trabajo es 6ptima pues esta
representada en el 90% de encuestados sumadas las opciones Excelente y
Buena, lo cual permite cumplir a cabalidad actividades conjuntas en las que

estan involucrados el pablico interno.

Por otro lado un 10% no considera que su relacion con sus compafieros de
trabajo sea Optima, es posible que dentro de este porcentaje se encuentren
personal interno de reciente incorporacién o extranjeros lo cual es entendible
pues en el primer caso lleva tiempo relacionarse con los compafieros y en el

segundo caso las diferencias culturales puede incidir al momento de socializar.
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Pregunta 13: ¢ Cual es el tipo de comunicacion que fomenta el colegio?

Gréafico 39.

34%

57%

9%

= De jefe a empleado. De empleado a jefe. = En rangos similares.

Fuente: Profesores y Personal administrativo del Colegio Aleman Stiehle de Cuenca.
Elaboracion: Christian Fernando Landi Guillermo.

El 34% de encuestados manifiesta que dentro del colegio se fomenta la
comunicacion vertical descendente, de jefe a empleado, el 9% manifiesta que se
fomenta un tipo de comunicacion vertical ascendente, de empleado a jefe y el

57% revela que se fomenta la comunicacion horizontal.

Es probable que la percepcion de comunicacion horizontal, representada en el
57%, se deba a las reuniones que el colegio mantiene con la plantilla docente y
administrativa. La comunicacion vertical ascendente representada en el 9% es
posible que recoja el criterio de docentes y administrativos que sienten una
apertura al dialogo por parte de los jefes inmediatos. El 34% que manifiesta un
tipo de comunicacion vertical descendente puede representar al personal cuyas
actividades son técnicas y que por tanto el flujo de comunicacién deba darse de

manera descendente.
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Pregunta 14: Para usted, la imagen actual del colegio es:

Gréafico 40.

%

70%

= Excelente Buena mRegular = Mala = Pésima

Fuente: Profesores y Personal administrativo del Colegio Aleman Stiehle de Cuenca.
Elaboracién: Christian Fernando Landi Guillermo.

Dentro de este gréafico se puede apreciar que el 23% de encuestados califica
como Excelente la imagen actual del colegio, el 70% califica como Buena y el

7% como Regular.

Se puede decir que el 93% de encuestados consideran que la imagen del colegio
es Optima, esto indica que las herramienta y canales de comunicacion estan
cumpliendo con transmitir todo trabajo a nivel educativo e institucional, asi como

lo valores institucionales hacia la comunidad educativa.
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4.4ANALISIS Y PRESENTACION DE DATOS DE LA ENCUESTA REALIZADA
AL PUBLICO INTERNO: ESTUDIANTES.

Pregunta 1: ¢Ha revisado la cartelera del colegio?

Gréafico 41.

30%

70%

S| NO

Fuente: Alumnos del Colegio Aleméan Stiehle de Cuenca.
Elaboracion: Christian Fernando Landi Guillermo.

El 30% de estudiantes si ha leido o revisado la cartelera del colegio, frente a un

70% que no lo han hecho.

Ahora bien, considerando que este canal de comunicacion interno es el Unico
que se utiliza para poner en conocimiento de los estudiantes informacién
académica e institucional, es de consideracion que el 70% de los estudiantes

encuestados no la revisen pues esto puede dar lugar a la desinformacion.

Que los estudiantes no revisen las carteleras puede deberse a diversas
circunstancias, tales como ubicacion de las carteleras, su presentacion o

contenido.
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Pregunta 2: En caso de que su respuesta anterior sea negativa: ¢, Por qué no ha

revisado la informacion de las carteleras?

Gréafico 42.

51%

= No sabe que existen. = No es importante para usted. = Otras razones.

Fuente: Alumnos del Colegio Alemén Stiehle de Cuenca.
Elaboracién: Christian Fernando Landi Guillermo.

Para los estudiantes que no han revisado la cartelera este gréafico indica que el
51% manifiesta no saber sobre la existencia de las carteleras, el 24% de
estudiantes indica que no es importante para ellos y un 25% de encuestados

aluden a otras razones entre ellas a la ubicacién y disefio de la cartelera.

Estos resultados dejan en evidencia que un gran porcentaje, el 51%, no conocen
de la existencia de las carteleras pese a que es un canal de comunicacion oficial,
el 24% de estudiantes que manifiestan que no es importante para ellos puede
deberse a razones relacionadas con el contenido o relevancia de la informacién

colocada.
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Pregunta 3: Si su respuesta fue positiva: ¢ Como considera la informacién de la
cartelera?

Gréafico 43.
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Fuente: Alumnos del Colegio Alemén Stiehle de Cuenca.
Elaboracién: Christian Fernando Landi Guillermo.

El 6% de estudiantes califica la informacion de la cartelera como Excelente, el
47% califica como Buena, el 41% califica como Regular, el 5% como Mala y el

1% como Pésima.

De acuerdo al gréafico 41 del total de los encuestados Unicamente 84 estudiantes
si han revisado las carteleras, de los cuales, de acuerdo al grafico 43, el 88%
consideran la informacion entre excelente y buena, es decir, que de los 280
encuestados apenas 75 conocen de la existencia de las carteleras, lo cual es un
dato a tener en consideracion pues se entiende que como canal de comunicacién
las carteleras no estan funcionando ya sea por su presentacion, ubicacién o

contenido.
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Pregunta 4: ¢ La informacion de la cartelera es importante y actualizada?

Gréfico 44.
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Fuente: Alumnos del Colegio Aleman Stiehle de Cuenca.
Elaboraciéon: Christian Fernando Landi Guillermo.

Del total de 84 estudiantes, que en el gréfico 41 manifestaron haber revisado las
carteleras, 62 estudiantes indican que la informacion es importante y actualizada
en cambio que 23 estudiantes manifiestan que no lo es. Estas cantidades son
importantes pues indican que del total de 280 estudiantes encuestados
Unicamente 62 leen la informacion y la consideran como importante y

actualizada.

Los resultados de este grafico son determinantes, pues revelan que hace falta

una difusién y posible reestructuracion de este canal de comunicacion.

105
Christian Fernando Landi Guillermo



UNIVERSIDAD DE CUENCA
FACULTAD DE FILOSOFIA, LETRAS Y CIENCIAS DE LA EDUCACION

Pregunta 5: ,Qué informacion le interesaria que esté en las carteleras?

Gréafico 45.
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Fuente: Alumnos del Colegio Alemén Stiehle de Cuenca.
Elaboracién: Christian Fernando Landi Guillermo.

Los datos en este gréfico indican el tipo de informacién que los estudiantes
desean encontrar en las carteleras, destacando que dentro de estos resultados
esta incluido los criterios de los estudiantes que si han revisado la cartelera, asi
como de aquellos que no.

Estos datos dan luces sobre el tipo de informacion que desean los estudiantes,
a la vez que puede servir para contrastar con la informacion que se ha estado

colocando hasta el momento.
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4. 5PRESENTACION DEL ANALISIS Y CRITERIOS OBTENIDOS DEL GRUPO
FOCAL.

Se realiz6 un grupo focal con la presencia de representantes de los padres de

familia para publico externoy con una profesora representante de los profesores

para publico interno, la seleccion de los participantes, quedd a cargo del

Departamento de Comunicacién con la peticién de que se escoja a padres o

madres de familia que representen a cada seccion.

El grupo focal se realiz6 propiciando la discusién, haciendo un adecuado uso del
tiempo, posibilitando la participacién de forma equitativa y evitando el control por

parte de uno de los participantes.

Los resultados se presentan por temas que fueron seleccionados de acuerdo a

los resultados obtenidos en las encuestas.
Pregunta 1
Para el desarrollo de esta pregunta se usaron los datos del grafico 10.

- ¢Cual es su opinion de los resultados de la encuesta en las que se
muestra la preferencia de los Padres de Familia hacia el uso del

WhatsApp como canal de comunicacion?
Andlisis

Se puede notar que los participantes prefieren el uso del WhatsApp por la rapidez
para revisar los mensajes que en el correo electronico, asi también, estan de
acuerdo que en que se envie informacion a través del correo electronico pues
este le confiere seriedad y no se presta a mal entendidos, sin embargo, se
presenta un cuello de botella cuando reciben en un mismo dia varios correos
electrénicos. Por otro lado se indica que uso del correo electrénico es una buena

opcidn siempre que se realicen mejoras.

Criterio de los participantes.

“Los planes de celular vienen con mensajes de WhatsApp ilimitados y no
se necesita tener megas o estar conectado a una red Wi-Fi, ademas que
los mensajes y notificaciones son instantaneas, en cambio el correo
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electronico en ocasiones los padres de familia no tienen tiempo de abrir”

(Maria Agustina Jara, madre de familia)

“Los mensajes se reciben en tiempo real, la notificacion es inmediata, a
diferencia del correo electrénico. Por otro lado, la gran mayoria de padres
de familia pasan muy ocupados durante el dia y a eso se suma que, en
ocasiones, diariamente se recibe 4 0 5 correos electrénicos al menos en
el mes de octubre por el Oktoberfest de ahi que se prefiere leer el correo
en otro momento y con ello ya no se lee” (Sandra Parcero, presidenta del

Comité Central de Padres de Familia)

“Yo he comunicado a los padres de familia, que cuando necesite
comunicar algo de manera urgente lo voy a hacer por WhatsApp y los
comunicados oficiales del Comité Central de Padres de Familia a través
de correo electronico pues le aporta seriedad y se presta menos a malas
interpretaciones, siendo este una desventaja del WhatsApp pues ahi cada
padre de familia opina y la informacion suele perderse, sin embargo he
notado que los padres de familia tienen una respuesta mas favorable al
WhatsApp que al correo electronico” (Sandra Parcero, presidenta del
Comité Central de Padres de Familia)

“Considero que los padres de familia prefieren el WhatsApp para los
comunicados pero para los profesores no es la misma situacion, porque
nosotros estamos en horas de clase y tenemos estrictamente prohibido el
uso del celular pero si podemos usar las computadoras que el colegio
nos brinda, por ello para nosotros es mas accesible el correo electronico”

(Yessenia Guerrero, docente)

Hay comunicados que se podrian enviar por WhatsApp pero para
informacion académica el correo electronico es la mejor opcion, ahi se
puede detallar la informacion, adjuntar archivos, horarios, entonces para
informacion académica el correo electrénico es el medio que padres y

profesores deben poseer” (Yessenia Guerrero, docente)
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Pregunta nimero 2
Para el desarrollo de esta pregunta se usaron los datos del gréafico 17.

De acuerdo a los resultados obtenidos ¢Cudl es su opinién respecto al

envio de circulares y comunicados?
Analisis

En esta pregunta los participantes del grupo focal estdn de acuerdo en que el
envio de circulares y comunicados debe mejorar pues en ocasiones por la
cantidad de informacion que se envia en mismo dia al correo electrénico de parte
del colegio en lugar de informar esté creando desinformacion y confusion ya sea
por fallas técnicas de la imagen o el archivo adjunto que no se pueden abrir en
el correo electronico o de estilo para comprension del mensaje. Se destaca la
importancia que la institucion determine la prioridad de las circulares y segin eso

organice el envio de correos electronicos.

Asi también, nuevamente se manifiesta la necesidad de que la aplicacion
WhatsApp pueda ser usada como canal de comunicacién adicional a los que ya
se usa, pues puede ser un soporte al correo electrénico para comunicados,

circulares o notificaciones urgentes tanto para publicos internos como externos.
Criterios de los participantes.

“Considero que esto se debe a que los padres de familia no leen los
correos electronicos, se saltan un correo y no saben qué es lo que paso,
aunque en ocasiones algunas circulares estdn mal redactadas, por
ejemplo, la de las vacunas, enviada hace una semana no estaba clara y

era informacion vital” (Maria Agustina Jara, madre de familia)

“Considero que cuando se envia un correo electrénico hay que abrir el
archivo adjunto y muchos padres de familia no lo hacen, seria conveniente
que en su lugar se envié un correo en formato HTML que muestre
inmediatamente la imagen de la circular.” (Fernanda Terreros, madre de

familia)
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“Hay notificaciones que por la formalidad si deben continuar a través de

un correo electrénico, sin embargo cuando existe informacion urgente y
trascendental y si el objetivo es que los padres de familia se enteren
inmediatamente esa notificacion se debe enviar por WhatsApp, luego el
colegio enviara la misma informacion al correo en el transcurso del dia.
Cuando se trate de invitaciones a festivales del colegio, charlas de los
profesores, notas, permisos de salida, etcétera, se debe usar el correo
electrénico pues es informacion necesaria e importante pero no urgente”

(Sandra Parcero, presidenta del Comité Central de Padres de Familia)

“Se deberia controlar el numero de mensajes que nos envian por dia, me
parece que hay dias en los que estan con muchas actividades durante la
mafiana y en la tarde nos envian 4 mensajes seguidos, de ahi que los

padres de familia no leamos” (Maria Agustina Jara, madre de familia)

“La informacion se deberia enviar antes del mediodia y con dias de

anticipacion, no de un dia para otro” (Fernando Terreros, madre de familia)

“Si las circulares se envian en la tarde esa informacién se lee al dia
siguiente, es preferible que se envie en las primeras horas de la mafiana”

(Maria Agustina Jara, madre de familia)

“Por la cantidad de actividades e informacién que maneja el colegio puede
ser dificil enviar las circulares a una hora especifica, sin embargo, el
colegio posee el nimero de celular del Comité Central de Padres de
Familia y cuando se trate de comunicados urgentes ahi se puede enviar
la circular oficial ya membretada y redactada y yo, a su vez reenvio al chat
de representantes y estos a sus grupos en WhatsApp de manera
inmediata ganando tiempo, la misma informacion estaré validada con el
correo del colegio” (Sandra Parcero, presidenta del Comité Central de
Padres de Familia)

“La informacién en las circulares deberia ser mas resumida, en ocasiones
me llegan un comunicado extenso, yo leo Unicamente lo subrayado y la
resaltado, pero no todo” (Sandra Parcero, presidenta del Comité Central

de Padres de Familia)
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Pregunta 3. Horas de consulta.

En esta pregunta se pidi6 a los participantes del grupo focal que manifiesten su
opinion respecto al procedimiento que el colegio posee para establecer horas de
consulta entre profesores y padres de familia, las horas de consulta son
reuniones de caracter académico y son gestionadas por el area de comunicacion

interna segun consta en el perfil de cargo.
Andlisis.

Sobre este punto los padres de familia estan satisfechos con la gestién de horas
de consulta en este afio lectivo, 2016 — 2017, a diferencia de afios anteriores.
Nuevamente se destaca la necesidad de mejorar el sistema informético interno
pues en ocasiones incide en el flujo de informacion, retrasando con ello las

actividades o reuniones planificadas.
Criterio de los participantes.

“Este afo he pedido tres citas y todas han sido por secretaria y estoy muy
contenta pues Karina soluciona enseguida, se anticipa a la pregunta o
necesidad del padre de familia, a mi me encanta como Karina ha sabido

llevar las citas con los profesores” (Maria Agustina Jara, madre de familia)

“A los profesores se nos notifica de la cita con los padres de familia al
correo institucional, lo cual en ocasiones es un poco tedioso porque se va
la red o se cae el sistema y entonces los docentes tenemos que subir a
secretaria, y preguntar por la cita, lo cual resta minutos y posiblemente el
padre de familia ya est4 esperando, por ello considero que esa
informacion a los docentes se también se debe enviar al correo personal”

(Yessenia Guerrero, docente)
Pregunta 4. Comunidad educativa.
Para el desarrollo de esta pregunta se us6 los datos obtenidos en el gréafico 13.

¢Por qué consideran que los padres de familia no conocen el significado

de Comunidad Educativa?
Analisis.
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De acuerdo a las opiniones de los participantes en el grupo focal el colegio
deberia usar otros espacios o medios para que los padres de familia conozcan
lo que significa una Comunidad Educativa y lo que implica pertenecer a ellacomo
padres de familia, ya que la forma en la que hasta ahora se ha llevado a cabo no
ha dado los resultados esperados, pues muchos padres de familia no lo

recuerdan.
Criterio de participantes.

“En mi caso conoci sobre el significado de comunidad educativa cuando
laboré en el colegio y ahi se nos indic6 sobre este tema” (Maria Agustina

Jara, madre de familia)

“En mi caso llegue a conocerlo por el tiempo que llevo colaborando con

el departamento de comunicacion” (Fernanda Terreros, madre de familia)

“Yo no conocia pero deduje, realmente no lo conocia” (Sandra Parcero,

presidenta del Comité Central de Padres de Familia)

“Cuando se viene al colegio para que nuestros hijos estudien ponemos
atencion a las instalaciones, a los profesores o las aulas, se pone atencion

a las cosas en concreto” (Maria Agustina Jara, madre de familia)

“Se deberia buscar otra forma a través de la cual el significado de
comunidad educativa se fije en la mente los padres de familia” (Fernanda

Terreros, madre de familia)
Pregunta 5. Pagina web y blog institucional.

Para esta pregunta se pidi6 la opinion de los participantes al indicarles los

resultados obtenidos en los graficos: 19, 20 y 21.

- ¢Qué tipo de informacion buscan los padres de familia en la pagina
web?

- ¢Por quélos padres de familia no visitan el blog institucional?

Analisis
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En esta pregunta se puede notar que los participantes estan interesados en que
la pagina web contenga informacion a través de la cual se dé a conocer al colegio
en sus dimensiones académicas e institucionales, asi como de los estandares
de excelencia que se ha alcanzado. Por otro lado indican que la informacién
dispersa en paginas de internet representa una dificultad para conocer lo que

hacen los estudiantes dentro de &mbitos académicos.

En general indican que la pagina web del colegio sea una ventana a través de la
cual la sociedad pueda conocer el modelo educativo que el colegio posee y como

este favorece al desarrollo personal y académico de los estudiantes.
Criterio de los participantes.

“La informaciéon que buscamos en la pagina web es, por ejemplo, sobre
los resultados de los chicos que representan al colegio en eventos
deportivos o académicos, o qué estd haciendo el rector, cuales son los
planes del colegio a futuro, esa informacion que usted encuentra en las
paginas de otros colegios es lo que queremos nosotros en la pagina web,
pero la nuestra es pobre, ponen una foto de vez en cuando y eso si se
acordaron, de ahi que no se pueda recomendar la pagina para que oras
personas conozcan la institucion en la que estudian nuestros hijos” (Maria

Agustina Jara, madre de familia)

“Yo casi hunca ingreso, la informacién es repetitiva, lo mismo que se envia
al correo electronico es lo que encuentro en la pagina web, no es
dinamica, le faltan imagenes, debe contener informacién que se dirija al
publico en general y no a los padres de familia que ya pertenecemos al
colegio” (Sandra Parcero, presidenta del Comité Central de Padres de

Familia)
En referencia al blog del colegio.

“Toda la informacion referente al intercambio deberia estar en la pagina
web para que otros padres de familia conozca sobre el intercambio” (Maria

Agustina Jara, madre de familia)
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Pegunta 6: Calidad de atencion de Comunicacion externay admisiones.

En esta pregunta se pidio a los participantes que opinen sobre los resultados

obtenidos en el grafico 12.

- ¢Cudles suopinidon sobre laatencion del area de comunicacion externa

y admisiones?
Andlisis

En esta pregunta la opinion de los participantes no evalla la calidad de atencion
actual de comunicacion externa y admisiones pues la persona encargada esta
poco tiempo en el cargo. Sin embargo, manifiestan que la transicion genero
confusion pues fueron estilos de redacciéon totalmente diferentes, lo cual

demuestra que hace falta manuales de procesos para estos casos.
Criterio de los participantes.

“Los padres de familia respondimos a la encuesta de acuerdo a la
experiencia del afo lectivo anterior, no al que acaba de comenzar, ese
afio en comunicacion hubo cambios y fueron dos personas con estilos de
redacciéon totalmente diferentes lo cual gener6 confusibn vy

desinformacion” (Maria Agustina Jara, profesora)
Pregunta 7: Inquietudes y sugerencias.

En esta pregunta se pidio a los participantes que opinen sobre los resultados

obtenidos en el grafico 25, si el colegio es receptivo a inquietudes y sugerencias.
Analisis.

Las opiniones de los padres de familia se centran en dos aspectos, el primero
hace referencia a la necesidad de que se establezca un canal de comunicacién
para manifestar inquietudes y sugerencias y que estas sean escuchadas sin que
eso implique repercusiones personales o académicas, por otro lado que el
Comité Central de Padres de Familia trabaje mas activamente dentro del colegio
pues son el nexo con los padres de familia. Estos dos aspectos dan cabida al
establecimiento de una comunicacién horizontal que propicia que los publicos se
sientan parte de una Comunidad Educativa.
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Criterio de los participantes.

“En ocasiones cuando exponemos nuestras inquietudes se nos indica que
se debe tener el respaldo de 50 firmas para ser aceptada, caso contrario
pareciera que yo fuese la Unica. Los padres de familia no saben como
canalizar sus inquietudes, quienes somos presidentes de grado recibimos
todas esas quejas y luego nosotros personalmente trasladamos esas
inquietudes” (Sandra Parcero, presidenta del Comité Central de Padres
de Familia)

“Los padres de familia sienten que si manifiestan sus comentarios eso
pudiere acarrear alguna repercusion con ellos o con sus hijos, de ahi que
prefieren e insisten que sea a través del comité central de padres de

familia” (Maria Agustina Jara, madre de familia)

“Hay que entregarles a los padres de familia los lineamientos por los
cuales pueden comunicar sus inquietudes o sugerencias al colegio, ellos
no saben que también pueden manifestar su inconformidad, si estamos
hablando de comunidad educativa entonces los padres de familia tienen
que sentirse parte del colegio, con la confianza para transmitir sus
opiniones y que ese hecho no tiene ningun tipo de repercusion” (Sandra

Parcero, presidenta del Comité Central de Padres de Familia)

“Considero que el colegio deberia poner mas atencion al comité, se
deberia hacer una charla inicial cuando ya se conforma el Comité Central
de Padres de Familia y con todos los presidentes de aula, muchas veces
son gente nueva que se enteran en el trayecto del afio sobre los
procedimientos o canales para comunicarse con el colegio” (Fernanda

Terreros, madre de familia)

“El comité debe trabajar de forma mucho mas activa con el colegio y el
colegio debe aprovechar esa herramienta para mejorar la comunicacion
con los padres de familia” (Sandra Parcero, presidenta del Comité Central

de Padres de Familia)
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4.6 ENTREVISTA REALIZADA A CAROLINA A., PRESIDENTA DEL CONSEJO
ESTUDIANTIL.

De acuerdo a los resultados representados en el grafico se planific6 una
entrevista con la Srta. Carolina A., Presidenta del Consejo Estudiantil, quien en
representacion de los estudiantes nos dio su opinibn sobre el uso de las

carteleras como canal de comunicacion para los estudiantes.

¢Cual es su opinién sobre las carteleras y sobre la informacion que

contiene la misma?

Muy buena, al menos por la ubicacion en la que se encuentra ahora, es un lugar

por el que paso siempre y por ello se puede leer.

En mi caso siempre estoy al pendiente de la informacion de las carteleras, esta
tltima semana ha mejorado, por ejemplo, ahora me fije que se ha colgado
informacion sobre los actos civicos, lo cual me parece necesario ya que nos
permite como estudiantes saber si debemos o no asistir con uniforme de gala,
pues suele darse cambios de ultima hora, por ello me parece bueno que exista

un recordatorio.

- ¢Lainformacion ala que se hace referencia no consta en el calendario

académico?

Si, pero parte de la informacion que consta en el calendario académico también
deberia colocarse en las carteleras, por ejemplo, en mi caso no soy hija Unica y
existe un calendario para la familia y revisar el calendario es dificil, pero en el
colegio es mas facil revisar la cartelera y con ello recordar las actividades del

colegio, pues algunas suelen cambiar de fechas.

¢Cual considera que es el medio més adecuado para informar a los

estudiantes?
Las redes sociales es una buena opcion, al menos para los estudiantes.

¢El consejo estudiantil posee medios propios para establecer contacto con

los estudiantes?
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Si, usamos mensajes en los chats de WhatsApp, el cual nos ha dado buenos

resultados, pues los chicos desde las 5. Klassen ya usan celular, lo cual permite

comunicarnos rapidamente al menos dar a conocer informacién de ultima hora.

¢ES necesario que se envie las circulares y comunicados a los

estudiantes?

Fuese muy conveniente, al menos cuando se trate de correos con permisos de
salida, aunque es dificil que nos envien esa informacion seria bueno que se
cologue en la cartelera un aviso indicando que ese tipo de correos se han

enviado, eso nos ayudaria para pedir a nuestros papas que impriman y firmen.
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4.7ANALISIS DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS DE LA ENCUESTA
REALIZADA A LOS MIEMBROS DEL DEPARTAMENTO DE
COMUNICACION.

La encuesta fue realizada al Departamento de Comunicacion del colegio, se
disefid un cuestionario basado en el perfil de cargo y que responda a los

objetivos de esta monografia.
A continuacién se muestran el resultado del andlisis a las respuestas recogidas.

Pregunta 1: ¢El colegio ha facilitado o fomentado el aprendizaje de nuevas

habilidades que ayuden a un mejor desempefio en sus funciones?

O Si
O NO

De los resultados obtenidos en el Departamento de Comunicacion se puede
apreciar que dos areas indican que el colegio no fomenta el aprendizaje de
nuevas habilidades para el desempefio de las funciones de cada cargo, un area

indica que el colegio si facilita el aprendizaje de nuevas habilidades.

Pregunta 2: ¢Ha recibido sugerencias o comentarios por parte de su jefe

inmediato que le motiven a mejorar su trabajo?

O Siempre

O Casisiempre
O Algunas veces
O Casinunca

O Nunca

En esta pregunta dentro del Departamento de Comunicacion dos areas indican
que “Casi siempre” y una indica que “Algunas veces” para referirse a la
periodicidad con la que reciben sugerencias y comentarios sobre su desempefio
laboral, lo cual puede significar que en general el trabajo es 6ptimo o por el

contrario puede significar que no existe una apertura al dialogo de un lado u otro.
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Pregunta 3: Cuando se planifica las actividades:

O Usted participa activamente en la planificacion.
O Unicamente se lo comunican.

O Participa, pero no se considera su opinion.

De acuerdo a los resultados obtenidos dos éareas del Departamento de
Comunicacion participan activamente en la planificacion de actividades y un area
indica que Unicamente le comunican. En el primer caso se muestra un tipo de
comunicacion horizontal abierta al dialogo, en el segundo caso se evidencia un
tipo de comunicacién vertical descendente, quiza producto del tipo de

actividades que se realizan en esa area.

Pregunta 4: ¢ Dispone de los recursos técnicos para laborar eficazmente?

O Si
O NO

Dentro de esta pregunta dos é&reas del Departamento de Comunicacion
manifiestan que si poseen los recursos técnicos para laborar eficazmente y otra
area manifiesta lo contrario. Este resultado es importante pues dos areas por el
suministro de recursos pueden laborar eficazmente y en otra area por la ausencia
de los mismos se puede ver afectado el desempefio laboral y cumplimiento de

tareas.

Pregunta 5: Los recursos técnicos y administrativos suministrados son:

O Excelentes.
O Buenos.

O Regulares.

O Malos.

O Pésimos.

Para esta pregunta el Departamento de Comunicacion manifiesta que los
recursos provistos son Buenos, lo cual es positivo pues permite laborar y cumplir

eficazmente las tareas planificadas.
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Pregunta 6: ¢ Realiza actividades que estan fuera de su ambito profesional?

O Si
O NO

En esta pregunta el Departamento de Comunicacion de manera unanime
manifiesta que tiene responsabilidades a su cargo que estan fuera de su &mbito
profesional, es decir, ejecutan o planifican actividades de otras areas lo cual
incide directamente en el cumplimiento de tareas, inclusive esto puede afectar el
flujo de informacion pues son labores que estadn fuera del ambito de

competencias.

Pregunta 7: ¢Realiza actividades que no estan en su perfil de cargo y que

interfieren en sus actividades?

O Si
O NO

De igual manera que en la pregunta anterior de manera unanime las personas
que conforman el Departamento de Comunicacién indican que realizan
actividades que no constan en su perfil de cargo de acuerdo a los anexos 3y 4

que interfieren en las actividades planificadas.

Pregunta 8: Por favor, escoja los aspectos sobre los cuales considera que usted

necesita formacion.

Computacion (Word, PowerPoint, Excel)
Comunicacién organizacional.

Manejo de software (Photoshop, lllustrator, Video)
Fotografia.

Trabajo en equipo.

Relaciones humanas.

Otro:

O O O O O O O

Los aspectos sobre los cuales el Departamento de Comunicacion considera que

necesita formacion son: uso de aplicativos de Computacion (Word, Power point,
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Excel) y sobre manejo de software avanzado (Photoshop, lllustrator, Video),

estos aspecto son importantes pues permiten que las actividades se puedan

cumplir a tiempo, beneficiando con ello a la Comunidad Educativa del colegio

Aleman.

Pregunta 9: ¢Posee usted manuales de procedimientos para comunicacion

interna y externa, que le permitan un correcto desempefio de sus funciones?

O Si
O NO

En esta pregunta dos areas no poseen manuales de procedimientos para las

funciones que realizan, lo cual afecta el rendimiento de las actividades actuales

y futuras, y la imagen del colegio al no mostrar procedimientos claros y

organizados.

Pregunta 10: La comunicacion con su jefe inmediato es:

O

O O O O

Excelente.
Buena.
Regular.
Mala.

Pésima.

Sobre esta pregunta de manera unanime el Departamento de Comunicacion

indica que mantiene una buena comunicacién con su jefe inmediato lo cual es

positivo para el flujo de informacion y el cumplimiento de tareas.

Pregunta 12: Para usted, la comunicacion entre los diferentes departamentos

es:

O O O O O

Excelente.
Buena.
Regular.
Mala.

Pésima.

En esta pregunta se considera que la comunicacién entre los diferentes

departamentos es Buena, lo cual es beneficioso para las actividades
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relacion con todos los departamentos del colegio.
Pregunta 13: ¢ Cudl es el tipo de comunicacion que fomenta el colegio?

O De jefe a empleado.
O De empleado a jefe.

O En rangos similares.

Dentro de esta pregunta dos &reas indican que la comunicacion que se fomenta
en el colegio es en rangos similares, es decir horizontal, y un area indica que es
vertical de jefe a empleado, esa diferencia es probable que responda al tipo de

actividades que realiza cada miembro del Departamento de Comunicacion.
Pregunta 14: Para usted, la imagen actual del colegio es:

O Excelente.
Buena.
Regular.

Mala.

O O O O

Pésima.

En esta pregunta el Departamento de Comunicacion indica de manera unanime
gue la imagen del colegio es Buena, lo cual es un claro indicador de una

adecuada planificacion y organizacion de actividades.
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CONCLUSIONES

Realizar un diagndstico de la comunicacion interna y externa del Colegio Aleméan
Stiehle de Cuenca ha sido muy satisfactorio pues se conto con la total apertura
y apoyo a cada etapa por parte de la institucion, asi también los publicos
colaboraron notablemente lo cual permiti6 cumplir con lo planificado. Luego del
trabajo realizado se concluye que implementar una gestiébn en comunicaciéon en
una institucion educativa va de la mano con la mejora académica, pues un
departamento de comunicacion colabora para el cumplimiento de los objetivos

institucionales sin interferir en los procesos educativos.

De acuerdo al andlisis realizado a través de técnicas cualitativas y cuantitativas
al modelo de gestion de comunicacion del Colegio Aleman Stiehle de Cuenca se
ha podido determinar que los canales y estrategias de comunicacion asi como el
contenido de las mismas es efectivo pues crea espacios de dialogo resilientes y
organizados para una retroalimentacion que permite mejorar el desempefio

académico e institucional.

Tanto el publico interno y externo estan satisfechos con los procesos en
comunicacion que el colegio acertadamente implementa, sin embargo, desde el
andlisis de cada técnica también se evidencia que hace falta mejoras, lo cual es

entendible en un departamento de comunicacion joven.

A través de las encuestas, entrevistas y el grupo focal se evidencia la
importancia de que los publicos internos y externos formen parte de los procesos
comunicativos y de que los canales, las estrategias de servicio y la atencion al

publico mejoren.

Con los publicos externos el canal de comunicacion esta saturado, con el pablico
interno los canales presentan inconvenientes, ya sea por la ubicacion y disefio
de las carteleras o por el sistema informéatico que en ocasiones impiden que el
flujo de informacién sea 6ptimo, asi también, la pagina web y el blog, de acuerdo

a los resultados obtenidos, no son efectivos pues no llegan a todos los publicos.

Asi también, existen canales que estan funcionando de manera 6ptima, tal es el

caso de las circulares, comunicados y el calendario académico, sin embargo el
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boletin sea por el disefio o la forma en la que se pone a disposicién de los

publicos no permite que el mensaje llegue.

Luego del andlisis de los datos recogidos de cada técnica cualitativa y
cuantitativa, el publico interno y externo si esta satisfecho con la informacion
enviada al correo electronico ya sea en circulares y comunicados o en el boletin
institucional. Sin embargo, la informacién que se encuentra en la pagina web debe

mejorar pues a criterio de los publicos esta se presenta como desfasada.

De acuerdo al analisis de la encuesta realizada al Departamento de
Comunicacion se ha determinado que hace falta una reestructuracion de las
actividades que realiza cada &rea, pues tener a su cargo responsabilidades fuera
del ambito de competencia o de otra area interfiere en el desempefio y

cumplimiento de actividades.

Asi también se evidencia la importancia de tener los recursos Optimos y
actualizados y que en la medida de que estos sean suplidos mejorara todo el
trabajo del departamento de comunicacién, en este mismo sentido se evidencia
la necesidad de que el colegio provea de capacitacién para cada area en funcion

de las actividades que realiza.
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RECOMENDACIONES

Luego de los datos analizados se recomienda al colegio establecer procesos
claros para la gestion de comunicacion interna y externa, ya que cuando existe
rotacion de personal se genera confusion pues cada persona comunica con un
estilo diferente, por ello se hace necesario crear manuales de procedimientos y
estilo para cada canal, herramienta o estrategia que el colegio use para

establecer contacto con sus publicos.

Mejorar imperiosamente los sistemas informaticos, tanto en la red interna como
en la forma en la que se envia los correos y con ello se recomienda establecer
pardmetros de importancia para el envio de circulares lo cual ayudara a

descongestionar los correos.

La mayor parte de padres de familia no saben que pertenecen a una Comunidad
Educativa ni saben lo que significa, es decir, no conocen la mision, vision e
ideario de la institucién por ello se recomienda revisar los procedimientos a
través de los cuales se transmite la filosofia, y crear otros espacios o canales

para transmitirla a sus publicos.

Se recomienda repotenciar el uso de carteleras dentro de la institucion
dependiendo del publico al cual este dirigido. Con las carteleras para los
estudiantes se recomienda hacer participes a los estudiantes o al consejo
estudiantil en la creacion y difusion de la informacién. Para los docentes y
personal administrativo se deberia segmentar la informacion en funcion de la

ubicacion, del publico al cual se dirige y del contenido.

Asi también se recomienda el uso de redes sociales pues han sido una constante
a lo largo de esta monografia tanto en puablicos internos como externos, los
padres de familia sienten que la comunicacion puede ser més fluida si se usa el

WhatsApp como una red de comunicacién externa.

Dada la informalidad de WhatsApp esta puede dar pie a malas interpretaciones
de la informacién enviada, sin embargo todo depende de la forma en la cual se

envia esa informacion, es decir, se redacta el comunicado oficial en la hoja
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membretada, se envia a través de esta aplicacion, con ello se descongestiona el

correo y se gana inmediatez en la recepcion de la informacién.

La cartelera del colegio, al menos en esta investigacion tiene poca acogida, por
ello ésta ademas de ser repotenciada y ajustada a los requerimientos de
ubicacion, disefio y contenido de los estudiantes, podria apoyarse con el uso de

redes sociales.

Desde los resultados de esta investigacion se recomienda capacitar a los
miembros del Departamento de Comunicacion, en las areas que se detallaron
anteriormente y en otras que luego de esta investigacion puedan ser necesarias,
ademés de dotar de las herramientas Optimas para el cumplimiento de sus
funciones, esto significara una mejora en el desempefio como departamento y al
mismo tiempo favorece a que cada miembro se sienta parte una institucion que
se preocupa del crecimiento profesional y personal, disminuyendo el absentismo,
rotacion o descuidos, ademas motiva y crea personal comprometido al

cumplimiento de objetivos.

Por otro lado se recomienda asignar correctamente las actividades laborales, de
acuerdo a los resultados de la encuesta se presenta un cuello de botella cuando
el departamento de comunicacion tiene que cumplir con actividades fuera de su
ambito de competencia, las mismas interfieren en el cumplimento de tareas de

cada area.

Debido al intercambio cultural en la que se encuentran inmerso tantos publicos
internos y externos, se recomienda que se realicen jornadas de integracion, en
las cuales los participantes se concientizan en que todos los miembros de la
institucion son necesarios, mejorando con ello la retroalimentacion entre
departamentos y entre comparieros de trabajo, con esto se fomenta la resiliencia
grupal y laboral, los publicos aprenden a disentir a través de la generacién de

ideas que permitan el cumplimiento de objetivos.
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GLOSARIO DE TERMINOS

e Kindergarten: Palabra en aleman que significa “Jardin de infantes”
e Klasse: Palabra en aleméan que significa “Clase”, en singular.

e Klassen: Palabra en aleman que significa “Clases”, en plural.

e Oktoberfest: Fiesta de la cerveza.
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ANEXOS
ANEXO 1

e Pagina web del colegio: www.casc.edu.ec
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ANEXO 2.

¢ Blog del colegio: colegioalemancuenca.blogspot.com

MASMEDIA

colegioalemancuenca.blogspot.com| il £ & =2 ¢
| ]

||e4| 0 Ms > Siguiente blogs masmediacopy @gmail.com  Escritorio Salir

DEUTSCHE SCHULE STIEHLE CUENCA

El intercambio con Alemania debe ser considerade como una oportunidad de mejorar sus conocimientos del
idioma aleman. Ademas, la estadfa individual con una familia alemana contribuye al profundo conocimiento
de la cultura, al desarrollo de la independencia y a la formacion de la personalidad.

i1 ¥ 2016 (11)
LUBECK Y UELZEN S
LUBECK Y UELZEN
Libeck
» octubre (4)
b septiembre (2)
» mayo (1)
» abril (2)
> 2015@2)
> 2014 (3)
> 2013 @)
» 2012 (15)
> 2011 3)

» 2009 (18)

Los alumnos de Lobeck y Uelzen se reunieron para un paseo por Lubeck.
E1 grupo disfruto mucho la salida, ya que conocieron un poco mds de la
belleza de Alemania.

Publicado por Colegio Aleman Stiehle de Cuenca en 11:29
Reacciones: [ ] divertido (0) [0) int te (0)
o hay comentariost

(Mle] @) G| Recomendar esto en Google
Etiquetas: 10. Klassen, Alemania, CASC, COLEGIO ALEMAN CUENCA, intercambic 2016, Lisbeck

Libeck
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Perfil de cargo comunicacion interna.

peEMg,
a?[."\‘& Cod: MPC-PTO-
vl ) i
A PERFIL DE CARGOS Hojaldel
Cupuc™ Rev. Original
Ot Fecha rev: 27-119/03/2015
NOMBRE DEL CARGO:
COMUNICACION INTERNA
PROCESO: REPORTA A:
L] DocenTE (] cenTRO ALEMAN JEFE DEL DEPARTAMENTO DE COMUNICACION
ADMINISTRACION
[[] MANTENIMIENTO SUPERVISA A:
[[] RECTORADO
REQUISITOS DEL CARGO
NIVEL DESCRPCION DEL TITULO OBTENIDO
INSTRUCCION  [PRIMARIA 0
FORMAL SECUNDARIA ]
LICENCIADA EN COMUNICACION SOCIAL / INGENIERIA EN MERCADEO / CARRERAS
TERCER NIVEL
AFINES
CUARTO NIVEL N DIPLOMADO EN COMUNICACION ORGANIZACIONAL
EXPERIENCIA LABORAL CONOCIMIENTOS RELACIONADOS AL CARGO HABILIDADES
Liderazgo
MINIMO UN ANO DE EXPERIENCIA : Dominio del idioma espafiol escrito y hablado  |Proactividad
Trabajo en mandos medios Dominio del idioma alemdn escrito y hablado  |Trabajo por objetivos y bajo presién
Organizacién de eventos empresariales internos - 2z . ——
Atencidn y servicio al cliente Comunicacién eficaz
o externos
Contacto o conocimiento de la cultura alemana  |Nivel medio de manejo de utilitarios Trato con extranjeros
De preferencia conocimientos de comunicacién
organizacional, manejo de quejas y Trabajo en equipo
procedimientos
Atencién al cliente, ventas o contacto directo con .
L Excelentes relaciones humanas
el publico
Alto sentido de Qrganizacion y
planeacién
Servicio al cliente y atencion al
publico
FUNCIONES
OBJETIVO GENERAL OPTIMIZAR LOS CANALES DE COMUNICACION INTERNOS, APOYANDO LA EJECUCION Y DIFUSION DE LA
INFORMACION INSTITUCIONAL A TODA LA COMUNIDAD EDUCATIVA
MANEJO Y TRANSMISION DE LOS VALORES INSTITUCIONALES A LOS DIFERENTES PUBLICOS INTERNOS Y A NIVEL DE
TODA LA INSTITUCION
MISION: EJECUCION DE ACTIVIDADES QUE FAVOREZCAN LA CONSTRUCCION DE BUENAS RELACIONES CON TODOS LOS
. PUBLICOS INTERNOS, QUE CONFLUYAN EN LA CONSECUSION DE METAS INSTITUCIONALES Y UNA IMAGEN
CORPORATIVA POSITIVA EN LA SOCIEDAD
DIFUSION CLARA Y OPORTUNA DE LA INFORMACION A TRAVES DE LOS CANALES DE COMUNICACION APROPIADOS

PROCESOS / RESPONSABILIDADES:

RECEPCION

* ATENCION A PROFESORES, PADRES DE FAMILIA, ALUMNOS Y PUBLICO EN GENERAL

* ORIENTACION A PADRES DE FAMILIA Y VISITAS DENTRO DE LA INSTITUCION

* ATENCION Y ORIENTACION A PADRES DE FAMILIA PARA LA ASIGNACION DE HORAS DE CONSULTA DE PROFESORES SEGUN LOS
CANALES ESTABLECIDOS

* APOYO EN COMUNICACION EXTERNA: INFORMACION DE PROCEDIMIENTOS, PLAZOS, CALENDARIO, ETC. A PADRES DE FAMILIA Y
PERSONAS INTERESADAS EN LA INSTITUCION
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* SERVICIO AL CLIENTE

|  COMUNICACION INTERNA |

|MENEJO DE INFORMACION

* CUIDADO, MANEJO Y ANALISIS DEL FLUJO DE INFORMACION DENTRO DE LA INSTITUCION, PROMOVIENDO LOS VALORES
INSTITUCIONALES DENTRO DE UNA CULTURA INFORMATIVA SALUDABLE

* ACTUALIZACION Y RECOPILACION DE CONTENIDOS A SER UTILIZADOS EN LAS DIFERENTES HERRAMIENTAS DE COMUNICACION

* COORDINACION, RECEPCION, REDACCION Y ENVIO DE COMUNICADOS INTERNOS

* ASEGURAR EL ENVIO EFICIENTE Y EFICAZ DE LA INFORMACION RELEVANTE PARA EL CORRECTO FUNCIONAMIENTO OPERATIVO DEL
COLEGIO

* MANEJO, ACTUALIZACION Y MANTENIMIENTO DE LA INFORMACION EN CARTELERAS

* RECEPCION Y TABULACION DE LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION ASIGNADOS

* EJECUCION Y DIFUSION DEL PLAN DE COMUNICACION INTERNO EN CASO DE CRISIS CUIDANDO LA BUENA REPUTACION E IMAGEN DEL
COLEGIO

|MANEJO DE LA IMAGEN CORPORATIVA INTERNA

* ASIMILACION, EJECUCION Y FOMENTO DEL CORRECTO MANEJO DE IMAGEN CORPORATIVA DE LA INSTITUCION

* VELAR POR LA APLICACION CONSISTENTE DE LA MARCA DEL COLEGIO EN LOS DIFERENTES INSTRUMENTOS MANEJADOS DE FORMA
INTERNA EN LA INSTITUCION.

* PROVEER EL SOPORTE INTERNO DEL MANEJO DE IMAGEN CORPORATIVA

ADMINISTRACION DEL TIEMPOS Y PROCESOS

* ACTUALIZACION CONSTANTE DEL CALENDARIO INTERNO DEL COLEGIO Y SU SOCIALIZACION Y CUMPLIMIENTO
* REFUERZO DE LA CORRECTA DIFUSION DE PROCEDIMIENTOS, PLAZOS, CALENDARIO, SEGUROS, MANUALES, ETC;
* MANEJO DE BASE DE DATOS Y ARCHIVOS NECESARIOS EN COMUNICACION, MERCADEO Y RELACIONES PUBLICAS

IMANEJO DE EVENTOS

* MANEJO Y CORRECTA APLICACION DE LOS DIFERENTES FORMULARIOS DE LA INSTITUCION

* APOYO EN LA GESTION DE AUSPICIOS EN COORDINACION CON EL RESPONSABLE DE CADA EVENTO Y EN COORDINACION CON
RELACIONES PUBLICAS Y MERCADEQ

* ORGANIZACION DE EVENTOS, INCLUYE OBTENCION DE COTIZACIONES, LOGISTICA Y COORDINACION CON LAS DIFERENTES AREAS DEL
LA INSTITUCION

* APOYO EN LA ORGANIZACION DE EVENTOS DESDE EL PUNTO DE VISTA INTERNO VELANDO POR LA EJECUCION CORRECTA DE LA
IMAGEN CORPORATIVA, MANEJO DE TIEMPQS, USO CORRECTO DE PROTOCOLOS EN COORDINACION CON RESPONSABLE DE
RELACIONES PUBLICAS Y MERCADEQ

* SUPERVISION DEL CORRECTO DESENVOLVIMIENTO DE LOS EVENTOS

* ENTREGA DE INVITACIONES Y CONTRATACION DE DIFERENTES SERVICIOS

SERVICIO AL CLIENTE - PROFESORES

* ATENCION A PROFESORES Y APOYO EN LAS DIFERENTES ACTIVIDADES ADMINISTRATIVAS PEDAGOGICAS FOMENTANDO ACTIVIDADES
QUE PROPENDAN AL FORTALECIMIENTO DE UNA REPUTACION POSITIVA DE LA INSTITUCION

* RESPALDO EN LA TRADUCCION DE DOCUMENTOS CORTOS Y/O URGENTES. APOYO AL PERSONAL , EN CASO DE SER NECESARIO, PARA
FACILITAR LA COMUNICACOINE ENTRE LOS MIEMBROS Y PADRES DE FAMILIA

APOYO EN MARKETING

* RECEPCION Y TABULACION DE LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION ASIGNADOS

|

GESTION DE TALENTO HUMANO |

* SEGUROS: MANEJO DE LOS TRAMITES INTERNOS DEL SEGURO DEL PERSONAL Y DE ACCIDENTES EN COORDINACION CON EL AREA DE
TALENTO HUMANO

* APOYO EN LA COORDINACION DE CAPACITACIONES INTERNAS DEL PERSONAL, INCLUYENDO LOGISTICA, TRANSPORTE Y HOSPEDAJE.

OTROS PROCESOS |

* PROVEEDORES: APOYO EN EL PROCESO DE LICITACION DE PROVEEDORES DE UNIFORMES Y COMEDOR, RECOPILACION DE
PROPUESTAS.

* REGISTROS FOTOGRAFICOS: APOYO EN LA COORDINACION DE TOMA DE FOTOS, REVISION DE DATOS Y ENTREGA PARA CARNETS,
ANUARIOS, SISTEMA, ETC.

* CAPTACION DE FOTAGRAFIAS EN CADA EVENTO QUE SE REALIZA DENTRO Y FUERA DE LA INSTITUCION EN CASO DE AUSENCIA DE LA
PERSONA RESPONSABLE DE RELACIONES PUBLICAS Y MERCADEO

Gabriela Gonzdlez T.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
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£

o Perfil de cargo de comunicacion externa y admisiones.

oty
SN Cod: MPC-PTO-
EC PERFIL DE CARGOS Hojaldel
_,m::':‘;;m Rev. Original
e Fecha rev: 23-dic-2013
NOMBRE DEL CARGO:
COMUNICACION EXTERNA Y ADMISIONES
PROCESO: REPORTA A:
L] DOCENTE [] cenTRO ALEMAN JEFE DEL DEPARTAMENTO DE COMUNICACION
ADMINISTRACION
I:l MANTENIMIENTO SUPERVISA A:
[] RECTORADO
REQUISITOS DEL CARGO
NIVEL DESCRPCION DEL TITULO OBTENIDO
INSTRUCCION  [PRIMARIA &
FORMAL  |SECUNDARIA @
T LICENCIADA EN COMUNICACION SOCIAL / INGENIERIA EN MERCADEO / RELACIONES PUBLICAS
/ CARRERAS AFINES
CUARTO NIVEL B LICENCIATURA EN PERIODISMO Y CIENCIAS DE LA COMUNICACION

EXPERIENCIA LABORAL

CONOCIMIENTOS RELACIONADOS AL CARGO

HABILIDADES

MINIMO DOS ANOS DE EXPERIENCIA :
Atencidn al cliente, ventas o contacto con el
pliblico
Organizacion de eventos internos o externos
Trabajo en mandos medios

De preferencia trabajo en comunicacién,
marketing o afines o relacion con medios de
comunicacion

Dominio del idioma espafiol escrito y hablado
Dominio del idioma aleman escrito y hablado

Atencion y servicio al cliente

Nivel medio de manejo de utilitarios
Uso y aplicacién de tecnologias y manejo de
paginas web

De preferencia manejo de varios idiomas

Liderazgo
Trabajo en equipo

Comunicacidn eficaz

Toma de decisiones

Alto sentido de organizacién y planeacidn

Trabajo por objetivos y bajo presion

De preferencia alguna relacidn con el drea Proactividad
Excelente desenvolvimiento ante el
publico
Servicio al cliente y atencion al publico
FUNCIONES
OBJETIVO OPTIMIZAR LOS CANALES DE COMUNICACION INTERNOS Y EXTERNOS PARA DIFUNDIR LA INFORMACION INSTITUCIONAL A
GENERAL TODA LA COMUNIDAD EDUCATIVA
MANEJO ¥ TRANSMISION DE LOS VALORES INSTITUCIONALES A TODOS LOS PUBLICOS DE LA INSTITUCION COMO VOCERO DE
LA MISMA
MISION: EJECUCION DE ACTIVIDADES QUE FAVOREZCAN LA CONSTRUCCION DE BUENAS RELACIONES CON TODOS LOS PUBLICOS Y

SOCIEDAD

QUE CONFLUYAN EN LA CONSECUSION DE METAS INSTITUCIONALES ¥ UNA IMAGEN CORPORATIVA POSITIVA EN LA

DIFUSION CLARA Y OPORTUNA DE LA INFORMACION A TRAVES DE LOS CANALES DE COMUNICACION APROPIADOS

PROCESOS / RESPONSABILIDADES:

RECEPCION

* ATENCION TELEFONICA A PADRES DE FAMILIA INTERESADOS
* ATENCION IN SITU A PADRES DE FAMILIA, ALUMNOS Y PUBLICO EN GENERAL
* ORIENTACION A PADRES DE FAMILIA DENTRO DE LA INSTITUCION

* SERVICIO AL CLIENTE
* APOYO EN LA ATENCION A PROFESORES

* REFUERZO DE LA COMUNICACION INTERNA: INFORMACION DE PROCEDIMIENTOQS, PLAZOS, CALENDARIO, SEGUROS, ETC
* APOYO EN GENERACION DE CITAS A PADRES DE FAMILIA PARA LA HORA DE CONSULTA DE PROFESORES

* APOYO AL PERSONAL DOCENTE EN ACTIVIDADES QUE PROPENDAN AL FORTALECIMIENTO DE UNA REPUTACION POSITIVA DE LA INSTITUCION

Christian Fernando Landi Guillermo
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COMUNICACION EXTERNA ]

MANEJO DE INFORMACION

* CUIDADO, MANEJO Y ANALISIS DEL FLUJO DE INFORMACION FUERA DE LA INSTITUCION, PROMOVIENDO LOS VALORES INSTITUCIONAES
DENTRO DE UNA CULTURA INFORMATIVA SALUDABLE

* COORDINACION, RECEPCION, REDACCION Y ENVIO DE CIRCULARES Y COMUNICADOS, ASEGURANDO EL ENVIO EFICIENTE Y EFICAZ DE LA
INFORMACION

* MANEJO, ACTUALIZACION Y MANTENIMIENTO DE LA PAGINA WEB DE ACUERDO A LOS LINEAMIENTOS INTITUCIONALES

* MANEJO, ACTUALIZACION Y MANTENIMIENTO DE LOS BLOGS DE ACUERDO A LOS LINEAMIENTOS INSTITUCIONALES

* DIFUSION DE EVENTOS Y PROYECTOS EN LOS MEDIOS AUTORIZADOS POR LA INSTITUCION

* RECEPCION Y TABULACION DE LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION ASIGNADOS

* EJECUCION Y DIFUSION DEL PLAN DE COMUNICACION EN CASO DE CRISIS CUIDANDO LA BUENA REPUTACION E IMAGEN DEL COLEGIO

* APOYO EN EL MANEJO DE MEDIOS EN COORDINACIGN CON RELACIONES PUBLICAS Y MERCADEO

* ACTUALIZACION Y RECOPILACION DE CONTENIDOS A SER UTILIZADOS EN LAS DIFERENTES HERRAMIENTAS DE COMUNICACION EXTERNA

MANEJO DE LA IMAGEN CORPORATIVA EXTERNA

* ASIMILACION, APLICACION ¥ FOMENTO DEL CORRECTO MAANEJO DE IMAGEN CORPORATIVA DE LA INSTITUCION

* VELAR POR LA APLICACION CONSISTENTE DE LA MARCA DEL COLEGIO EN LOS DIFERENTES INSTRUMENTOS MANEJADOS DE FORMA EXTERNA
EN LA INSTITUCION

EVENTOS

* APOYO EN LA GESTION DE AUSPICIOS EN COORDINACION CON RELACIONES PUBLICAS Y MERCADEO

* APOYO EN LA ORGANIZACION DE EVENTOS: MAESTRO DE CEREMONIA, REDACCION DE PROGRAMAS EN COORDINACION CON RESPONSABLE
DE RELACIONES PUBLICAS Y MERCADEQ

* ENTREGA DE INVITACIONES Y CONTRATACION DE DIFERENTES SERVICIOS

ADMISIONES

* COORDINACION DEL PROCESO DE ADMISIONES CONFORME A LOS LINEAMIENTOS DADOS POR LA INSTITUCION
* ATENCION Y CONTACTO DE PADRES DE FAMILIA EN EL PROCESO DE ADMISION DE ALUMNOS NUEVOS

* GUIA Y ACOMPANAMIENTO A PADRES NUEVOS DURANTE EL PROCESO DE ADAPTACION

* COORDINACION DE CITAS Y PROCESOS DE INSCRIPCION, INGRESO Y ADAPTACION DE ALUMNOS NUEVOS

* MANEJO DE LA BASE DE DATOS, ARCHIVO CORRECTO Y GENERACION DE REPORTES NECESARIOS

OTROS |

* CAPTACION DE FOTAGRAFIAS EN CADA EVENTO QUE SE REALIZA DENTRO Y FUERA DE LA INSTITUCION EN CASO DE AUSENCIA DE LA
PERSONA RESPONSABLE DE RELACIONES PUBLICAS Y MERCADEO

Gabriela Gonzalez T.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
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e Circulares y comunicados.

6‘;;2'3{‘& Colegio Aleman Stiechle de Cuenca + Ano Lectivo 2015 -2016
\_,/Qh CIRCULAR No. 08— INTER. BERLIN (SEC. T)
Cugnch

cegameeseca  Fecha: Cuenca, 11 de abril de 2016

en &l Extranjero

Estimados Padres de Familia de las 8. Klassen:

Dentro de la etapa final del proceso de preparacién que rige el NBIEAMRREETRERECEREK informamos que se
desarrollara la iltima reunidn conforme lo siguiente:

FECHA HORA LUGAR
e, e e 18h30 Auditorio del Colegio
Aleman

Contactos a través del correo electronico del coordinador W EERREOREENIEE 58

Agradecemos la colaboracion brindada.

Atentamente,

RO

COORDINADOR
DE INTERCAMBIO

Christian Fernando Landi Guillermo
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e Boletin institucional trimestral.

ane 3 T—
Boletin # | {a Sotago e > =
Septiembre 2016 ﬁ. si AN aLETAeT Eﬁnmmm
Poanect Irtamational

MENSAJE DEL RECTOR

ESTIMADA COMUNIDAD DEL COLEGIO
ALEMAN STIEHLE:

Después de unas muy largas vacaciones, &l nuews
aho escolar inicia esta semam. Al llegar al colagio
se dardn cuenta que ne hemos estado imctivos en
astas vacacienes. Debido a la ampliacién en la pri-
maria y en 2l Kindergarten ha habide numarcsas
rencvaciones y expansiones, de las cuales no estd-
bamics seguros si podian ser completadas a tiempe.
Maes quedamos con un tiem po muy corte para lles
war 2 cabo tan extenso trabajo.

En estas dos Oltimas semanas tuvimos la visita des-
deAlemania de la Asociacién Stiehle, con el objeti-
v de pengar en cémo podemos intensificar nues-
tros vinculos ¥ céme mantener en la memoria al
harmans Juan Stiehle, quien fue el arquitects de b Catedral de Cuenca Tuvimos un intensc debate con la Asociacién y
elles se han comprometide en seguir apoyande con una baca a un alumne del colagic.

Este afic My 2lguncs nuevos profescres de Alemania, quienes son especilistas en 2 ensefanza del alemdn y para | Kla-
sge dardn clases de matemdticas en este idicma.

En el fltimo afe escolar nos dimes cuenta que en coasicnes especiales, come el acto civice el uniforme establecide ne
siempre fue respetade, e por esc que en este Ao escoldr estaramos aCentos 2 que esto se cumpla.

Este afie esperamos una inspeceién intermedia de Alemania, la evaluacién dal 1B {(bachilerate internacional), los cambios
en el bachillerate nacicnal y los Juegos Humbeldt que se realizardn an Quite. Segurc que habrd alguncs evantos inespa-
rades ¥ los resclveremos juntos. Come siempre haremos tode lo posible para tener éxite en todeos los dmbitos.

Les degas a tode un buen inicie de chses y sobre todo un exitose nuevs afic escolr

Martin van Meerven

PHILLIPS EXETER ACADEMY

Al culminar el afo lective 201 5-20 | 6,Am [sabek Ordefez tuwe 2 cportunidad de
viajar 2 New Hampshire, Estados Unidos a la escuela de verano de Phillips Exeter
Acadenny luego de haber ganade una beca parcial asignada por el colegio.

Aqui nos comparte sy experiencia!

Phillips Exeter Acadenty es un lugar (nico, dende después de sols cineo semaras
creamos experiencias y amistades inchidables Al llegar al colegio todo pareca un
suafc ¥ no lo puedo comparar con nada que haya hecho antes,aunque clare que
me daba miede 4l principic cuands todo paracia un laberinte ¥ llagar de mi casa al
comeder, 2 mis clases o la asamblea resultaba un auténtice desafio, pere no pasé
muche tismpe basta que el campus se sintierd come mi hogar ¥ llegar a cualquier
lugar resultaba tan ficil, comao seria en micasa ir-de mi habitacién a la cocina

Accstumbrars e a vivir en Bxeter es muy ficil, tal vez perque sabiamos desde 2l prin-
cipic que hay pequenias cosas que ne pedrizmos experimentar en ningln otre lugan
COMO ¥ivie BN UM C284 con cudrenta persends donde nadie pertenace al mismo

Direccicn: Autopista Cuenca Azogues ke |7 |72 (Sectaor Challuabamba)
Telefono: 07 4075 652 e mail casc@casceduec + wwwiascedu gc
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ANEXO 7.

e Calendario académico.

| . —
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ANEXO 8.

e Encuesta realizada de manera electronica al publico externo, utilizando
Google Forms.

2312018 Colegio Alemén Stiehie de Cuenca

Colegio Aleman Stiehle de Cuenca

Estimados Padres de Familia, reciban un condial saludo y de antemano agradecemos su
colaboracién. El siguiente cuestionario tiene por objeto recopilar la informacién necesaria que nos
permita mejorar el servicio del Departamento de Comunicacion extema y admisiones.

Los datos recogidos serdn tratades con absoluta reserva.

*QObligatorio

1. 1. Por favor Indique la secclén a la que pertenece su hijo/a o representado/a *
Marea solo un évalo.

Kindergarten
Primaria
Secundaria

2, 2, Por favor Indlque a través de cuil de las sigulentes redes soclales usted desearia
recibir Informaclén académica e Institucional. *

Seleccicna todos los que comespondan.
Facebook
Twitter
Whatsapp

Ninguna, prefiero el comeo eletrénico.

3. 3. Cuando envia cormeos electrénicos al colegio con dudas o inquistudes zrecibe una
respuesta raplda? *
Marca solo un dvalo.

Siempre

Casi siempre
Algunas veces
Casi nunca
Nunca

4. 4. La calidad de atencién a los padres de familia por parta de Comunicacién exierna y
admisliones es: *

Marca solo un dvalo.
Excelente
Buena
Mala

Regular
Pésima

5. 5. . Conoce usted sobre el significado de Comunidad Educativa que ¢l colegio posee? *
Marca solo un 6valo.

Si
No

hitps:fidocs. google.comMam s/d/1-aXBnC oHJhCiGSvo 1 JSibkcZWpvN | TiyNrphsH2wEledit

137
Christian Fernando Landi Guillermo

13



Y 1 -
UNIVERSIDAD DE CUENCA A\
FACULTAD DE FILOSOFIA, LETRAS Y CIENCIAS DE LA EDUCACION —m%

‘_umlﬁsmm

2311112018 Colegio Aleman Stiehle de Cuenca

8. 6. L Las circulares y los comunicados que liegan al correo electrénico deben mejorar? *
Marca solo un 6valo.

Si
No

7. 7. {Los comunicadas y circulares son claros y llagan a tiempo? *
Marca solo un ovalo.

Siempre

Casi siempre
Algunas veces
Casi nunca

Nunca

8. B. Conaldera usted que la Informaclén de la pégina web es: *
Marca solo un dvalo.

Excelente
Buena
Regular
Mala

) Pésima

9. 9. .Con qué finalidad ha utilizado la pégina web? *
Selecciona todos los que correspondan.

Buscar noticias o disposiciones
Informame sobre eventos
Buscar informacién acadédmica

Otro:

10. 10. 2 Ha visitacdo el blog del coleglo? *
Marca soio un 6valo.

Si
No

11. 11. ;Cémo consldera la Informaclén del blog?
Marca solc un dvalo.

Excelente
Buena
Mala

Regular
Pésima

hitps Hdocs. google.comffonms/d/1-aXBnC BfH dhCiGSvo JeiblsZWpwNI TiyNrphsH2w Efedit
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22112018 Codlegio Alemé#n Stiehle de Cuenca

12. 12, yHa leido alguna vez el boletin Institucional trimestral? *
Marca solo un évalo.

Si
No

13. 13. Considera usted que la informacién del calendario académico es: *
Marca sole un ovalo.

Excelente
Buena
Mala

Regular
Pésima

14. 14, LEIl coleglo es receptivo a mis Inquletudes y sugeranclas? *
Marca solo un dvalo.

Siempre

Casi siempre
Algunas veces
Casi nunca
Nunca

16, 15. L Cuél es su opinidn sobre |a imagen actual del colegio? *
Marca solo un 6valo.

Excelente
Buena

Regular
Mala

Pésima

Con la tecnologia de
B Google Forms

htips:#docs.google.comfarms/d/1-alXBnC 9H dhCGSvo 1 JSibkcZWpvN| TiyNrphsH 2w Eledit s
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ANEXO 9

e Encuesta realizada a publico interno, profesores y personal
administrativo.

COLEGIO ALEMAN STIEHLE DE CUENCA

ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

Estimados profesores y personal administrativo, reciban un cordial saludo.

El sguiente cusestionaro tiene por okjeto recopilar informadidn necesana que nos permitird
mejorar la gestion el Departamento de Comunicacion del colegio. Los datos recogidos serdin
fratados con aksoluta resena, de antemanc agradecemos su colaboracién.

Por fovor, margue con una X su respuesta.

1. ¢Con qué frecuencia usted revisa su correo electrénico institucional?

(o]
o
o
o]

Diaricments
Semanalmente
Mensualmente

Nunca

2. Considera usted que la informacién en la pdgina web del colegio es:

(o]

o O 0O O

Excelente
Buena
Regular
Mala

Pésimal

3. ¢la informacién que recibe llega con el tiempo suficiente para el adecuado desempefio de
sus funciones?

O
O
O
O
O

Siempre

Casl siempre
Algunas veces
Casl nunca

Nunca

4. ¢los comunicados y circulares enviados a su correo electiénico son claros y llegan a tiempo?

O
O
o}
O
o
5. Para usted:

Siempre

Casi siempre
Algunas veces
Casl nunca
Nunca

iQué medio es el mds adecuado para recibir informacién académica y

administrativa?

o]
o]
o]
o]
o]

Cartelera

Corrso electrdnico
Paging web del colegio
Reuriones

Otro, especifique:

4. ¢lainformacién que se encuentra en las carteleras es actualizada y de importancia?

o]
o]

Sl
NO

Christian Fernando Landi Guillermo
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7. Considera usted que la infformacién disponible en el calendario académico es:

O  Bxcslente
O  Buena

O Regular
O Mala

O Pésima

8. ¢Ha leido el boletin institucional que se publica timestralmente?
[o 2T
O NO

9. ¢Conoce usted el significado de “Comunidad Educativa® que el colegio posee?

O gl
O NO
10. ;Sobre qué aspectos desea que se brinde mayor informacién?
O Procedimientos parg establecer comunicacion con los padres de familic.
O Ewventos y actividades académicas.

O  Ofro, especifique:

11. La comunicacién con su jefe inmediato es:

O bBxcelente

O  Buena

O Regular
O Mala

O Pé&ima

12. La comunicacién con sus compafieros de trabajo es:
O bxelente
O Buena
O Regular
O Mala
O Pésima
13. ;Cudl es el tipo de comunicacién que fomenta el colegio?

o] Dejefe a empleado.
o] De empleado ajefe.

O En rangos smilares.

14, Para usted, la imagen actual del colegio es:
O Baxelente

Buena

Regular

o]
o]
O Mala
o]

P&sima

Muchas gracias por su colaboracién.
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ANEXO 10.

e Encuesta realizada al Departamento de Comunicacion.

Colegio Aleman Stiehle de Cuenca
ENCUESTA DE SATISFACCION ALCLIENTE
Departamento de Comunicacion.

El siguiente cuestionario tiene por objeto recopilar informacion necesaria que nos permitira
mejorar la gestion el Departamento de Comunicacion del colegio. Los datos recogidos seran
tratados con absoluta reserva, de antemano agradecernos su colaboracion.

Por favor, cada respuesta marque conuna X.

1. ;El colegio hafacilitado o fomentado elaprendizaje de nuevas habilidades que
ayuden a un mejor desempefo e n sus funciones?
O sl
QO NO

2. ;Harecibido sugerencias o comentarios por parte de su jefe inmediato que le
motiven a mejorar su trabajo?
QO Siempre
QO Casisiempre
O Algunas veces
QO Casinunca
O Nunca

3. Cuando se planificalas actividades:

O Usted participa activamente en la planificacion.
Q Unicamente se lo comunican.
QO Participa, pero no se considera su opinidn.

4. ;Dispone de los recursos técnicos para laborar eficazmente?
O s
O NO

5. Los recursos técnicos y administrativos suministrados son:
Excelentes.

Buenos.

Regulares.

Malos.

Pésimos.

0000

6. ;Realiza actividades que estan fuera de suambito profesional ?
(O
O NO
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;Realiza actividades que no estan en su perfil de cargo y que interfieren en sus
actividades?

O sl

O NO

Porfavor, escoja los aspectos sobre los cuales  considera que usted necesita
formacion.

Computacion (Word, PowerPoint, Excel)
Comunicacion organizacional.

Manejo de software (Photoshop, lllustrator, Video)
Fotografia.

Trabajo en equipo.

Relaciones humanas.

Otro:

[oNoNeoNoNoRONO)

;Posee usted manuales de procedimientos para comunicacién internay externa,
que le permitan un correcto desempefio de sus funciones?

< sl

QO NO

La comunicacién con su jefe inmediato es:
Excelente.

Buena.

Regular.

Mala.

Pésima.

O0000

. Para usted, la comunicacion entre los  diferentes departamentos es:

O Excelente.
O Buena.
O Regular.
O Mala.

O Pésima.

. iCudl es el tipo de comunicacion que fomenta el colegio?

O De jefe a empleado.
O De empleado a jefe.
O Enrangos similares.

. Para usted, laimagen actual del colegio es:

Excelente.
Buena.
Regular.
Mala.
Pésima.

00000
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Encuesta al publico interno, estudiantes.

Colegio Alemdn Stiehle de Cuenca
ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE
Estimados estudiantes.
El siguiente cuestionaro tiene por objeto recopilar informadidn necesara que nos permitird
mejorar la gestion el Departamento de Comunicacion del colegio. Los datos recogidos serdin

fratados con alsoluta resena, de antemano agradecemos su colaboracion.

Por favor, margue con una X su respuesta.

1. ¢Harevisado la cartelera del colegio?
o 8
O NO

2. Encaso de que su respuesta anterior sea negativa: ¢Por qué no ha revisado la
informacién de las carteleras?

O Nosabe que existen.
O Noesimportante para usted.

O Ofrasrazones, indique:

3. Sisu respuesta fue positiva: ¢Cémo considera la informacion de la carelera?
O Excelente

Buena

Regulor

Mala

O O O O

P&sima

4. ldainformacién de la canelerd es impontante v actudlizada?
O 8§
O NO

5. ;Qué informacidn le interesaria que esté en las carteleras?

cC G OC O

Muchas gracias por su colaboracidn.
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ANEXO 12.

e Registro fotografico.

- Entrevistarealizada a Erika Schneewind, administradora del colegio.

!

- Entrevistarealizada a Carolina A., presidenta del consejo estudiantil.
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