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Introducciéon

El tema de la comunicacion en cualquier empresa, organizacién o instituto resulta
prescindible para lograr los objetivos que abarcan tanto publicos internos y
externos de la misma, “la comunicacion interna sirve para reforzar la involucracion
del publico mediante la constante informacion de los procesos que vive la

organizacion en un entorno cambiante” (Pintado, Sanchez, 2012).

Para el Centro de Formacion y Acompafiamiento para el Desarrollo Integral
(CFADI) que es parte de la Universidad Iberoamericana en Puebla, resulta
necesario indagar en torno a sus procesos de comunicacion para el logro de su
principal mision que se refiere a promover la formacion integral de cada uno de los
estudiantes, fomentando una vida comunitaria participativa y solidaria. “Un
adecuado flujo de comunicacion dentro de la organizacion y con su nucleo de
relacion fundamental, facilita la consecucion de los objetivos para los que fue
creada” (Bonilla, 1988).

La comunicacioén resulta un area de interés debido a que desde ese ambito
se pueden estudiar los flujos de comunicacion que se consideran una variable de
analisis para lograr conocer de que manera estos influyen en la escasa
participacion en las actividades del Centro desde hace aproximadamente nueve
afios en donde por medio de bitacoras de participacion se demuestra que la

participacion de estudiantes ha ido en declive.

Los flujos de comunicacion los podemos entender como parte de ‘la
estructura comunicacional a nivel interno de las organizaciones. La comunicacién
interna esta dispuesta en tres formas: descendente, ascendente y horizontal, cada
una de ellas obedece a la razon de ser; es decir la comunicacion que se da a partir
de las disposiciones de la gerencia, la participacién de los colaboradores en las
decisiones y el flujo de informacion entre las unidades de la organizacion

respectivamente.” (Ocampo, 2007)



Los hechos o situaciones que producen la existencia de la problematica
antes descrita, radican principalmente en que actualmente la comunidad
universitaria desconoce la labor que realiza y las actividades que promocionan

cada una de las areas del CFADI, segun los integrantes que conforman el centro.

Cada éarea va haciendo intentos por su parte tanto de promocion,
divulgacién y comunicacion, sin llevar una estructura organizada y constante, todo
esto se ve reflejado en la baja estructuracion que existe en torno a los flujos de

comunicacién dentro de la organizacion y en especifico en el CFADI.

Debido a la formacién profesional del personal que labora en el CFADI es
necesario hacer una exhaustiva revision de la manera en que se llevan a cabo los
procesos internos de comunicacion. La formacién del personal es de corte
psicolégico y educativo principalmente, por lo tanto se tiene un alto grado de
desconocimiento en cuanto a la importancia de llevar a cabo procesos

comunicativos efectivos.

Las situaciones que se pueden considerar detonadoras del problema al
analizar la unidad de investigacién, que en este caso es el CFADI, son
principalmente el que ha enfrentado diversos cambios desde 1995, (se describen
mas detalles en Anexo 3) sobre todo por la rotacion de personal que se genero en
semestres anteriores en donde se lograron cambios en las dinAmicas de algunas
actividades, sin embargo la percepcién que tiene la Comunidad Universitaria sobre
el centro resulta confusa. (Al hablar de comunidad universitaria se entiende por
todos los involucrados en el quehacer educativo como, académicos, alumnos,

administrativos, empleados, padres de familia y jubilados).

Es importante mencionar que en la incorporacién de nuevo personal se
realiza una presentacion por parte de la Directora del Centro con duracion de 30
minutos a modo de introduccion al centro, no se realiza una capacitacion, ni se
explican especificamente funciones del puesto ni procesos a seguir. EI CFADI esta

conformado por 16 personas, en algunos casos hay miembros que llevan



laborando en el desde su creacion y por ende conocen mejor los procedimientos

gue aquellos de recién ingreso que son el 50%.

La existencia de una escasa participacion de los estudiantes en las
actividades que se realizan en el CFADI, resulta una desventaja para el mismo ya
gue es el principal recurso con el que se trabaja, el estudiante se puede manifestar

como el principal cliente, ubicando a este como publico mixto.

La mayoria de las actividades estan destinadas y disefiadas para su
publico mixto, es decir estudiantes con fines de acompafiamiento mediante
talleres, paneles de trabajo, conferencias en otras actividades que forman parte de
la vision integral y humanista que propone la Universidad, pero a su vez otra
poblacién que se atiende mediante capacitaciones, diplomados y talleres son

dirigidas a docentes quienes en este caso seria considerado su publico interno.

El promedio de estudiantes que ingresan a la Universidad en los periodos
fuertes que son los de Otoiio, es de 800 alumnos aproximadamente, de los cuales
se presentan como anexo dos gréficas que reflejan el nimero de alumnos
atendidos en primavera del 2011 en el CFADI, revelando cifras muy bajas en
contraste con los alumnos que se encuentran inscritos en la Universidad. (Anexo
1)

Por otro lado los estudiantes desconocen lo que se realiza en el CFADI y
las actividades que se promueven, se han hecho intentos por promocionar al area
en diversos eventos de la Universidad, sin embargo no se ha logrado mantener el

interés por conocer mas acerca de esta. (Anexo 2)

Si en los semestres consecutivos se siguieran presentando los mismos
sintomas, es probable que sea necesario recurrir a eliminar areas del CFADI,

debido al poco alcance que se esta teniendo.

Las éareas que conforman al centro son tres: Orientacion educativa,
Programa Universitario Ignaciano y Villa Ibero, cada uno de estos programas

atiende tanto a poblacion estudiantil y docente, por lo tanto enfrentan la misma



problematica de escasa participacion y desconocimiento de la funcion de cada
area, si la situacién no llegara a transformarse es posible que no se logren los
indicadores de desempefio establecidos por las distintas areas como se ha

vivenciado afo tras afno.

Es labor de cada area establecer sus objetivos de desempefio bajo los
cuales sera evaluada a finales de afio y en base a ello se otorgan bonos y
reconocimientos, el CFADI desde hace algunos afios no ha logrado cumplir con
los objetivos de desempefio, lo cual ha generado también un clima laboral basado

en el inconformismo y desénimo por parte de sus colaboradores.

No existen acciones concretas que se estén implementando como por
ejemplo un plan de comunicacién el cual resulta un “medio que permitira que los

trabajadores y el publico entienda lo que queremos comunicar.” (Debate, 2010.)

Es necesario desarrollar un plan de comunicacion estratégica que permita
promover la participacion estudiantil permanente en actividades extracurriculares
dentro de la Universidad. Parte de la filosofia de la misma, es formar a sus
alumnos de manera integral y humanista, por ello al no estar cumpliendo con este
aspecto es importante que como Universidad se promueva la participacion

estudiantil mas alla del aula para sustentar la idea de congruencia.

El CFADI es un pilar medular para proyectar el interés que se tiene por
parte de la Universidad en desarrollar la formacion integral de los estudiantes, sin
embargo si no se llega a comunicar ese elemento de manera adecuada con la
comunidad universitaria, es necesario que se tomen medidas para que el Centro

se permee de procesos basados en la comunicacion estratégica. (Armas, 2010)

Para la universidad es importante no solo centrarse en la matricula de
inscripcion, también deben cubrirse las expectativas de los estudiantes, de
acuerdo a sus intereses, sobre todo por la gran competencia que existe en Puebla

y a la gran oferta de universidades presente en la ciudad.



Un plan de comunicacion estratégico que permita conocer al publico al cual
van dirigidas cada una de las propuestas de la universidad y asi intervenir
mediante los flujos adecuados de comunicacién, permitira implementar actividades
mas dirigidas y de mayor valor para la poblacion, pero es importante que estén
acompafiadas de un buen clima laboral que se vera reflejado en un servicio de

calidad en la Universidad (Picazo, 1993).

La comunicacién interna resulta el objeto de investigacién debido a que
segun la definicion de La Porte, es un “tipo de comunicacion que favorece o
promueve relaciones eficientes entre las personas que configuran los publicos
internos de una organizacion, y que genera la confianza necesaria para coordinar
adecuada y responsablemente todos los recursos disponibles en la consecucion
de la misibn compartida. Su objetivo es mejorar la calidad del trabajo de la
organizacion y llevar a cabo con mayor perfeccion la realizaciéon de su mision” (La
Porte, 2001:43)

La pregunta central de la presente tesis fue:

¢Los flujos de comunicaciéon que son emitidos en el CFADI resultan un factor que

determina la participacion de la comunidad universitaria en el Centro?

El objetivo medular de esta tesis fue:

Analizar los flujos de comunicacion interna entre la comunidad universitaria de la
UIA PUEBLA y el CFADI tomando en cuenta la percepcion que se tiene del CFADI
por parte de la comunidad universitaria para distinguir herramientas de la

comunicacién que permitan atraer clientes al CFADI.

Se espera que por medio de este proyecto se logren analizar los flujos de
comunicacién, entendida desde la percepcion de su publico mixto que son los
estudiantes, para diagnosticar la recepcion de informacion a traves de los diversos

canales y herramientas de comunicacion que se utilizan, y su eficacia e impacto.



Existen diversas herramientas de la comunicacion mediante las cuales es
posible medir y transformar aspectos que se encuentren en crisis en una
organizacibn o en este caso una institucion educativa, por lo tanto resulta
necesario analizar los flujos de comunicacién entre los integrantes del CFADI y su
publico mixto, todo ello mediante la argumentacion de las deficiencias que

pudieran llegar a presentarse en los flujos de comunicacion.

El analizar los flujos de comunicacion, la percepcion sobre la recepciéon de
informacion e intereses de la comunidad universitaria resulta un elemento
necesario ya que serd lo que permita obtener informacién para lograr los objetivos
del presente proyecto, como método de obtencion de informacion se utilizara la
encuesta principalmente para medir tanto percepcion como efectividad de los

flujos de comunicacion.

El andlisis del contenido obtenido servira como medio para que a través del
andlisis de la comunicacion se logre desarrollar un plan de comunicacion
estratégica entre la Universidad y los estudiantes, que permita reconocer los
medios y estrategias para promover una mayor participacion estudiantil

permanente en actividades extracurriculares dentro de la Universidad.

A su vez el analizar la percepcion que la comunidad universitaria tiene
acerca del CFADI resulta necesario para lograr entender si la comunicacion que
se esta proyectando refuerza o perjudica la percepcion actual, es decir se

analizara su grado de eficacia.

El problema de la participacion estudiantil se escucha en diferentes ambitos
de la Universidad desde areas deportivas, artisticas, académicas, etc. Por ello
resulta de interés, analizar de qué forma se puede atraer a uno de los principales
clientes a las actividades que se promueven de manera extracurricular en la
Universidad y forman parte de un objetivo institucional: “.Incrementar la
participacion en actividades identitarias de forma global como el programa de

induccion, ejercicios espirituales, comunidades estudiantiles, dia de la comunidad,



actividades culturales y grupos deportivos, en un 10% en linea con la prospectiva
2020, durante este 2012 (Meta 2020 incremento 10% anual).”

A la Universidad Iberoamericana Puebla, no sélo le interesa aumentar su
matricula semestre tras semestre, tiene un interés muy peculiar en dar
seguimiento a sus alumnos durante su estancia en la Universidad, todo esto
mediante el analisis de factores de riesgo que pueden presentar en el ingreso,
motivos de bajas, motivos de desercidn, entre otros. Y por lo tanto se encuentra en
permanente investigacion de los mismos, para a su vez combatir uno de los
problemas graves de la sociedad juvenil que es falta de participacion en la

Universidad.

El desarrollo integral resulta un elemento necesario en la formacion de los
estudiantes debido a que “la sociedad exige una preparacion que permita
contribuir a las diversas formas de desigualdad y exclusion social con el fin de
promover el desarrollo sostenible teniendo como horizonte la construccion de una

sociedad mas justa y humanamente solidaria.” (S.J Fernandez, 2010)

En el capitulo I, de esta tesis se encontrara descrito un marco histérico del
principal objeto de estudio que es el Centro de Formacién y Acompafiamiento para
el Desarrollo Integral (CFADI), el cual forma parte de la Universidad
Iberoamericana en Puebla, partiendo de la creacion de las universidades en

México y hasta detallar la principal funcion del centro.

En el capitulo Il, se describe desde una perspectiva teérica para abordar la
problematica que enfrenta el CFADI, a autores como Maletzke y su modelo de
comunicacion, Pelayo quien trata temas de comunicacion interna y sus principales
elementos como lo son el comunicador, el mensaje, los medios de comunicacién y
el receptor. Se retoman autores como Scheinsohn para analizar las estrategias de
comunicacion estratégica que resulten Utiles para tratar la problematica antes
mencionada, y Bonilla para sustentar la distincion entre los publicos con los que

trabaja el CFADI, que en este caso son publico interno y mixto.



Por altimo en el capitulo 1ll, se presenta la metodologia con la cual se llevo
a cabo la investigacion en el CFADI para esta tesis. Se presentan los resultados
de los cuestionarios aplicados a estudiantes de la Universidad Iberoamericana
Puebla y colaboradores del CFADI, mediante graficas y un andlisis de ellas que

fue lo que permitio realizar una propuesta de comunicacion que resulte util para la

labor del centro.
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CAPITULO |. MARCO HISTORICO DEL CENTRO DE FORMACION Y
ACOMPANAMIENTO PARA EL DESARROLLO INTEGRAL EN LA
UNIVERSIDAD IBEROAMERICANA PUEBLA

La unidad de analisis de esta investigacion se encuentra inmersa en un
contexto que se describe a continuacion partiendo de una mirada global para
concluir con una perspectiva local. Esta unidad refiere a las Universidades, que
desde algunos siglos tomaron fuerza como organizacion, en donde se identifican
“los siguientes elementos: el ser humano, la realizacion de actividades, la division
del trabajo y/o especializacion, el intercambio de informacion, la jerarquizacion y

los objetivos comunes” (Bonilla, p.15, 2011).

1.1 Universidades en el mundo

En el siglo XIX con la concepcion del humanismo y liberalismo, ligado a la
iglesia y al absolutismo, la Universidad alcanz6 su maximo desarrollo en el siglo
XIX con la adquisicion de un caracter social desde donde se expresan deseos de
cambio y se protesta contra su organizacion y las politicas estatales de otros

campos de vida en un pais.

“Las instituciones se establecieron por todas partes en Europa alcanzaban
mayor o menor fama segun los egresados. En la edad media después del
renacimiento y en las formas de las casas de estudios fueron escenarios de lucha

filosdfica que influyeron en la época” ( Gento, 2002)

"La universidad como institucion nacié en la edad media evolucionando desde
el modelo de las corporaciones artesanales como un logro del largo proceso de
reorganizacion social y cultural de la Europa de dicha época, una vez que finalizé

el ciclo de las invasiones barbaras.” (Gento, 2002)

Algunos expertos e historiadores sostienen que la primera Universidad se
constituyé en Salerno en el siglo Xl, pero ésta no fue mas que una escuela de

medicina. En realidad la primera Universidad fue la de Bolonia, fundada al
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principio del siglo XII (afio 1119), en la cual los estudios sobre leyes tenian mucho
prestigio pero colateralmente impartian estudios sobre teologia, matematicas,

filosofia, astronomia, medicina y farmacia.

El desarrollo de la universidad no ha sido un proceso tranquilo y uniforme, sino
lento, irregular y hasta violento. La universidad ha sido como ahora un reflejo de lo
gue sucede en la sociedad. Se puede decir entonces, que las universidades
fueron verdaderas asociaciones privadas y libres de hombres que se propusieron
el cultivo y difusién de la ciencia que luego que obtenian el respaldo real.”

(Iniciacion universitaria, 2008)

Frente a la diversidad mundial de Universidades y sus multiples modalidades
se puede concluir que han sido instituciones cambiantes que van respondiendo a
las exigencias de la sociedad, lo cual se ve reflejado en la gran oferta educativa
gue actualmente existe en el mundo, cabe mencionar que es Europa uno de los
paises con mas universidades y sobre todo las mejores rankeados en 2014,
(Academic Ranking of World Universities, 2014)

1.2 Universidades en México

Una de las olas mas grandes de cambio en torno al pensamiento y la sociedad de
nuestro pais, fue sin duda alguna la creacién de los recintos universitarios. Esta
afirmacion se deriva de los grandes cambios que se describen a continuacion a

raiz de la creacion de los mismos.

“Por iniciativa de Zumarraga, quien también introdujo la imprenta, se dio
impulso a una institucion de cultura superior para los indios con mayor ventaja en
los colegios franciscanos. Pidié y se le concedieron las autorizaciones y apoyos
econdémicos necesarios, ademas de preceptores de gramatica y otras artes,
porque pensaba subsanar con los colegiales la carencia de ministros para la
nueva cristiandad. Asi surgié, en 1536, el Imperial Colegio de Santa Cruz de

Tlatelolco. En él se estudiaban las céatedras de latin, retérica, filosofia, musica,
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logica, teologia y medicina, y tenia los mismos estatutos que los colegios
europeos. En su claustro de profesores se encontraban luminarias como fray
Bernardino de Sahagun, fray Arnaldo Basaccio, fray Andrés de Olmos, fray Juan
de Gaona, fray Francisco de Bustamante, fray Garcia de Cisneros y fray Juan de
Focher. La vida en el Colegio no era facil, pues los estudiantes tenian que dormir
sobre tarimas. El instituto desaparecié pocos afios después de fundado, se decia
entonces, porgue a los alumnos les costaba mucho mantenerse célibes, lo cual los
alejaba del ideal sacerdotal, pero la verdadera razén se debiéo a que algunos
funcionarios de la corona no vieron con buenos ojos que los indigenas tuvieran

acceso a estudios superiores.

El proyecto de una fundacion universitaria llegaria a concretarse a
mediados del siglo XVI, cuando la necesidad de contar con suficientes tedlogos,
letrados y médicos resultdé impostergable. Desde 1536, por medio de sus
procuradores y del ex presidente de la Audiencia de México, el arzobispo
Zumarraga tomo la iniciativa de pedir al rey su establecimiento. Como no se
recibio respuesta, tres afios despueés, el Cabildo municipal, en concierto con el
virrey Antonio de Mendoza, concluyd que para la sustentacién y perpetuidad de
los nuevos pobladores de la Nueva Espafa era indispensable contar con una
universidad, la cual solicitaron en debida forma. Por su cuenta, para que no
volviera a echarse en saco roto, Mendoza reiteré la solicitud a la metrépoli, entre
otras razones, decia, porque ya habia muchos y muy buenos gramaticos
espafioles, jovenes indigenas egresados del Colegio de Santiago de Tlatelolco y
novicios en los monasterios, los cuales se perderian si no habia quién los incitara

a continuar sus estudios.

En Meéxico, el nuevo recinto universitario, llamado real desde su
establecimiento, fue dotado de los mismos estatutos y privilegios, franquicias,
libertades y exenciones de que gozaba la Universidad de Salamanca, aunque sin

concederle la jurisdiccion que a ésta competia.
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Las actividades se inauguraron en forma solemne el 25 de enero de 1553,
con una misa en la iglesia de San Pablo, y las lecciones comenzaron el 3 de junio

siguiente, en beneficio de unos cien alumnos.

1.3 Universidad Iberoamericana

“La Universidad Iberoamericana fue fundada en la ciudad de México en 1943.
Como toda obra educativa jesuita, tuvo inicios modestos y al mismo tiempo
miradas de gran alcance, buscando desarrollar una institucién que pusiera el
cultivo de las ciencias y la formacion profesional al servicio de nuestro pais.
Durante 35 aflos se mantuvo como universidad con una sola sede, aunque
compartia vision educativa con el tapatio Instituto Tecnoldgico y de Estudios
Superiores de Occidente (ITESO), fundado también por académicos jesuitas y
laicos. En 1978 comienza la creaciéon de un Sistema Universitario Nacional, con la
Fundacién de la Universidad Iberoamericana en Leoén, Gto. Le siguieron en 1981
las sedes de Tijuana, B.C. Y Torreon, Coah. Y finalmente la Universidad
Iberoamericana Puebla, que originalmente llevd el nombre de Plantel Golfo-
Centro.” (UIA Puebla, 2017)

1.4 Universidad Iberoamericana Puebla

“La Universidad Iberoamericana Puebla fue fundada en 1983 y es perteneciente a
la red de Universidades de la Compafiia de Jesus, la cual, hacia finales de 2007,
tenia 227 Universidades en 69 pases, adicionalmente también administraba cerca
de mil colegios de primaria y secundarias técnicas o bachilleratos.
La Ibero Puebla, es una institucién de educacién superior ubicada en el

Blvd. Del Nifio Poblano No. 2901, Unidad Territorial Atlixcayotl, Puebla, Pue. Y su
oferta educativa jesuita comprende los siguientes elementos:

e Prepa lbero

e Licenciaturas

e Posgrados
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e Educacion continuay

e Catedras

La Ibero Puebla como universidad jesuita tiene una misién y visidon
orientada a su sentido y su quehacer cotidiano, las cuales se describen a

continuacion:

MISION
La Universidad Iberoamericana Puebla, institucion de educacion superior de la
compafia de Jesus, tiene como mision formar hombres y mujeres profesionales,
competentes, libres y comprometidos para y con los demas; generar conocimiento
sustentado en su excelencia académica y humana, en dialogo con las distintas
realidades en las que esté inmersa, para contribuir a enfrentar las diversas formas
de desigualdad y exclusion social con el fin de promover el desarrollo sostenible
tenido como horizonte la construccion de una sociedad mas justa y humanamente
solidaria.
VISION

Arraigado en el modelo educativo Ignaciano, ser una Universidad de referencia por
su calidad formativa, de investigacion y articulacion social, especialmente del Sur
de México, con base en su pensamiento critico, en sus propuestas formativas
innovadoras y en la pertinencia de sus programas Yy proyectos, desde el
paradigma de una globalizacién incluyente y solidaria.
VALORES

e Libertad

e Integracion afectiva

e Creatividad

e Apertura alo ilimitado

e Criticidad

e Solidaridad
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Estructura Organizacional UIA Puebla
La Ibero Puebla actualmente esta organizada bajo el siguiente esquema de
jerarquias.

Provincia Mexicana
CUGOCEAC de la Compaﬁia FIESGOCEAC
de Jesus

Asociacion Religiosa

Senado Universitario Rector

Procuraduria de los
Derechos Universitarios
y Asuntos Juridicos

Secretario del Rector

Director General de
Administracion y
Finanzas
—

vy

Director General Director General del Director General de
Académico Medio Universitario Vinculacién

Director del Staff de - _ . Director de
Jire ] a e

Planeacion y Evaluacion Director de Contraloria Ccum!.mu__auon
Institucional

(UIA PUEBLA, 2017)

1.5 CFADI

El Centro de Formacion y Acompafiamiento para el Desarrollo Integral (CFADI)
que es el objeto de estudio de esta investigacion, es parte de la Universidad
Iberoamericana en Puebla desde hace aproximadamente 13 afios, este tiene
como mision contribuir a la formacion integral de cada uno de los estudiantes,
fomentando una vida comunitaria participativa y solidaria. EI CFADI pertenece a la
DGMU, Direccion General del Medio Universitario.

Cuenta con tres areas, que son:
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- Orientacion Educativa, integrado por cinco orientadores educativos con

formacion profesional en psicologia o pedagogia.

- Programa Universitario Ignaciano, integrado por cuatro académicos con

profesiones diversas como arquitectura, comunicologo y un psicoélogo.

- Villa Ibero, integrado por seis personas para atender areas administrativas,

operativas y de formacion integral.

Como jefe del area existe la figura del Director del CFADI, quien tiene

formacion de psicologo.

Cada una de las areas esta creada para acompafar la trayectoria de los
estudiantes como universitarios, atendiendo aspectos psicopedagdégicos y de
adaptacion a la vida universitaria mas importantes, a través de servicios

educativos y formativos de distintos tipos.

Los integrantes del Centro son 16 personas, quienes constantemente se
reinen para implementar estrategias que resulten efectivas y poder tener una
poblacién con la cual se puedan trabajar los diversos proyectos del centro, sin
embargo los resultados siguen siendo los mismos, no se logra elevar la

participacion de los estudiantes.

El CFADI es parte también de la Direccion General del Medio Universitario, y
se espera que por parte del Centro se obtengan recursos de apoyo econémico ala
universidad, mediante los diplomados, talleres y conferencias que ofrece, lo cual
no se esta logrando e incluso ha venido disminuyendo la oferta de los mismos por

gue no se alcanzan los cupos minimos.
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CAPITULO Il: PERSPECTIVA TEORICA DE LOS CANALES Y FLUJOS DE
COMUNICACION

En todo momento el hombre ha formado parte de grupos organizacionales ya sea
de manera formal e informal. Desde la antigiiedad han existido organizaciones
como tribus, familias, etc. Cuya caracteristica principal era la inquietud existente

por la agrupacion y conformacion para el logro de diversas tareas.

De acuerdo a las diferentes corrientes, escuelas y enfoques que estudian a
las organizaciones, “pueden resumirse en cuatro escuelas tedricas fundamentales:

clasica, humanista, de sistemas y de contingencia”. (Fernandez,p.28, 2002)

A continuacion se inicia con la teoria de sistemas cuya escuela se
‘considera relevante para la comprension organizacional, aspectos como la
apertura al medio y la influencia del contexto.” (Fernandez, p. 28, 2002). Esta
definicion permite definir una organizacion como un sistema abierto y viviente, con

diversos componentes que toman forma mediante la interaccion de subsistemas.

Se aborda también la teoria organizacional bajo la escuela de Frederick
Taylor y Henry Fayol cuya vision va encaminada a la escuela administrativa, sin
embargo identifican claramente probleméticas que pueden surgir del capital

humano.

Para abordar el tema de comunicacién se toma en cuenta el modelo de
Berlo, que permite distinguir los principales elementos del proceso de

comunicacion, partiendo de la fuente, la intencion y el propésito de la misma.

El tema de la comunicacion en la organizacion es un elemento que se
desarrolla para entender el papel tan importante que juega la comunicacién en el
momento del logro de las metas organizacionales, tomando en cuenta elementos

del comportamiento de la comunicacion como lo son los flujos.
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La clasificacion de publicos es otro tema que se aborda desde la vision de
las relaciones publicas, gracias a la cual se analiza y evalla la opinion de los
publicos de una organizacion, en este caso el publico de interés sera el publico
mixto que es conformado por estudiantes principalmente y en ciertos momentos

por docentes.

Finalmente se aborda el tema de comunicacion estratégica desde un plan
gue sera la guia medular que permitird hacer una propuesta de mejora basada
principalmente en principios basados en la definicion de Scheinsohn, definiendo el
resultado que queremos conseguir, de manera previa a la ejecucion de las
acciones necesarias para lograrlo mediante los recursos mas pertinentes de

acuerdo a las caracteristicas del publico a trabajar.
2.1 Teorias de los sistemas
De acuerdo a las teorias de la Administracion, en una organizacion, centro o

empresa es sumamente importante cumplir con ciertas etapas de la

administracion, lo cual no sucede en el CFADI.

“Las etapas especificas de la administracién que podrian ser medulares para
mejorar los flujos de comunicacion interna en base a funciones y control de las

mismas son:
1. Prevision: Objetivos, investigaciones y cursos alternativos

2. Planeacion: Politicas, procedimientos, programas, prondésticos vy

presupuestos
3. Organizacion: Funciones, jerarquias y obligaciones.
4. Integracion: Seleccion, introduccion, desarrollo e integracion de las cosas.
5. Direccion: Autoridad, comunicacion y supervision.

6. Control: establecimiento, su operacion y su interpretacion.” (Reyes, p. 112,
2002)
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Es relevante hacer mencion de las etapas antes mencionadas porque es en
esos momentos en donde se puede identificar que los flujos de comunicacién
interna no se ejecutan de forma estructurada y dirigida desde las diferentes

etapas, ya que muchas de ellas son inexistentes en el CFADI.

A pesar de contar con manuales operativos, planeaciones, organigramas,
momentos de integracion, planeacion, supervision y control, es notorio que
algunos de los integrantes no trabajan bajo una misma linea de trabajo, ya que se

llegan a improvisar los medios publicitarios, reuniones, procedimientos, etc.

Las actividades que se promueven en el CFADI para los estudiantes han sido
similares desde hace algunos afios, y bajo una misma metodologia, sin embargo
la cultura juvenil ha sufrido grandes cambios en los Ultimos afos, lo cual ha
generado un gran desconocimiento de los intereses de los jovenes, todo esto en
cuanto a formas de comunicacion, es decir ¢Qué es lo que llama su atencion?,
¢,De qué manera atraerlos al CFADI?, ¢ Cuales son los intereses de los jovenes?,
¢, Qué medios y formas utilizar para atraerlos?, etc. (Didriksson, 2002), ¢, Cual es la

percepcion que tienen del CFADI?

Autores como Palencia, consideran importante estudiar la gestion de la
comunicacioén interna especificamente en universidades, “ya que se considera en
mayor medida un factor estratégico de importancia.” (Palencia-Lefler, M., 2008:
277) sobre todo frente a la gran competencia que existe entre ellas, resulta un
medio para promover la participacion y en buena medida, dan soporte y base a la

comunicacion externa’

Ludwig Von Bertalanffy (1968), quien postulé la teoria de los sistemas y ha
penetrado en diversos campos de los cuales se ha vuelto indispensable,
representando asi un paradigma en el pensamiento cientifico, contrasta las leyes
ciegas de la naturaleza de la vision mecanista del mundo, logrando entender al

mundo como una organizacion.
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En su teoria propone que el razonamiento en términos de sistemas desempefa
un papel importante, propone encontrar caminos o medios que permitan alcanzar

la optimizacién, mayor eficiencia y minimo costo, en una red de interacciones.

“La Teoria de los Sistemas es frecuentemente identificada con la cibernética en
el sentido que es una teoria de mecanismos, trata sobre un control en los
diferentes momentos en donde existe deformacion y retroalimentacion, la
cibernética es parte de la teoria general de los sistemas y aporta la

autorregulacion.” (Ludwig, en Marti, 2006)

La Teoria también aplica matematicas clasicas o calculo infinitesimal lo cual
proporciona técnicas para su descripcion, investigacion y aplicar estas a casos
concretos. Algunas propiedades formales son aplicables a cualquier entidad qua
sistema, aun cuando sus particularidades, naturaleza, partes, relaciones, etc. Se

desconozcan.

“Existen modelos, principios y leyes que sin importar su particular género, se
pueden aplicar a sistemas generalizados tal es el caso de la “Teoria general de los
sistemas”, cuyo tema es la formulacién y derivacion de aquellos principios que son

validos para los “sistemas” en general.” (Ludwig, en Marti, 2006)

En el sentido de esta disciplina se pueden encontrar similaridades estructurales
o isomorfismos en diferentes campos. Es decir las entidades estudiadas pueden

percibirse como sistemas o complejos de elementos en interaccion.

“Esta teoria no persigue analogias vagas y superficiales, en ciertos aspectos
puede aplicarse a abstracciones y modelos conceptuales coincidentes a

fendmenos diferentes.

Se puede considerar como una ciencia general de la “totalidad”, es decir una
disciplina l6gico-matematica, puramente formal en si misma pero aplicable a las
varias ciencias empiricas, proporciona significacion analoga y sus metas

principales son las siguientes:
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1) Hay una tendencia general hacia la integracion en las varias ciencias,

naturales y sociales
2) Tal integracion parece girar en un torno a una teoria general de sistemas

3) Tal teoria pudiera ser un recurso importante para buscar una teoria exacta

en los campos no fisicos de la ciencia

4) Al elaborar principios unificadores que corren “verticalmente por el universo

de las ciencias, esta teoria nos acerca a la meta de la unidad de la ciencia
5) Esto puede conducir a una integraciéon” (Ludwig, en Marti, 2006)

Tras haber mencionado sus principios, es importante destacar que esta teoria
esta fundamentada principalmente en que cada sistema existe dentro de otro mas
grande, como consecuencia los sistemas son abiertos y se caracterizan por un
proceso de cambio infinito con su entorno, por ultimo las funciones de un sistema

dependen de su estructura.

Resulta necesario hacer mencion de la teoria de los sistemas, principalmente
porque permite mirar las diversas actividades humanas como partes de una

totalidad sistémica y reciproca. (Marti, 2006)

“El termino sistema aunque puede ser definido de diversas maneras, existe un
acuerdo general en definirlo como un conjunto de partes para alcanzar objetivos
interrelacionados. Considerando a la institucion como un sistema, se pueden

distinguir los siguientes elementos:

- La frontera y el entorno: se refiere al limite de separacion entre la institucion y
su entorno de modo que, el entorno, esta formado por todo aquello que se

ubica fuera de la institucion.

- La mision: determina cual es la razon de ser de la organizacion asi como del

qué, por quée y para qué de la organizacion y hasta se desea llegar como tal.
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- Las salidas o “outputs”™ son los resultados que obtiene la Institucion. Los

resultados que se concretan en los servicios.

- Las entradas o inputs: son los recursos que necesita la organizacion para

producir los resultados previstos.

- La retroalimentacion, control y la demora: es lo que permite a la institucion
examinar las consecuencias derivadas de sus decisiones y acciones

anteriores, aprender y corregir el curso de accion del proceso.

- El proceso: sistema curricular y tecnologia: se refiere al conjunto de
actividades internas que convierten los insumos utilizados en los resultados o
productos.” (Ludwig, en Marti, 2006)

El analisis de los elementos que contemplan el sistema es de real importancia
porque el tratar de “considerar todo el problema dentro de su contexto para
investigar sistematicamente los objetivos y los criterios para la efectividad del
mismo y evaluar alternativas en términos de efectividad y costos (Fallas, s.f),
permitiran un replanteamiento de los objetivos y criterios, una formulacién de
nuevas alternativas hasta que se aclare el problema, de los objetivos, las
suposiciones, Yy de las alternativas para la toma posterior de decisiones en una

organizacion.

2.2 Teorias Organizacionales

El concepto de organizacion es definido por diversos autores, en donde el
contexto resulta determinante para su definicion, sin embargo podemos
generalizar afirmando que es una estructura creada por individuos que se

encuentran orientados a un fin comun.

“Los estudios organizacionales provienen de la ingenieria, tanto en mecanica
como industrial, todo surgio en el intento de estandarizar determinados procesos y

a su vez profesionalizar la disciplina de la ingenieria en los siglos XIX y XX.
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La primera corriente sistémica de estudios sobre organizacion del trabajo en
las empresas es iniciada por Frederick Taylor, quien orienta su atencién a un
conjunto de factores que afectaban la productividad en el trabajo, por lo tanto se

veria reflejada en las ganancias de las empresas.

En la corriente de pensamiento de Taylor es importante destacar sus bases
como lo es: la divisién del trabajo y niveles de especializacion, niveles de

produccion a un menor costo, aumentar las ganancias y los salarios del personal.

Los aportes de Taylor se dan en un ciclo virtuoso de mejoramientos de la
productividad que se distribuyen entre consumidores, empresarios y personal, se
concentr6 en el mundo de la producciéon. La vision de una organizacion que
incluye otras funciones necesarias para su administracion, es un término
introducido por Henry Fayol, quien se preocupa por identificar otras funciones
importantes para la empresa ademas de la productividad, contemplando la

financiera y administrativa.

Respecto a la funcién administrativa en las organizaciones se han establecido
acciones que deben ser tomadas en cuenta en cualquier organizacion como lo

son:
- Prever
- Organizar
- Mandar
- Coordinar
- Controlar

Frente al desarrollo empresarial u organizacional, surge la necesidad de identificar
problematicas alusivas al factor humano, y fue asi que Elton Mayo, hizo algunos

hallazgos en torno a:

- Laconcepcion del trabajo como fendmeno grupal
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- La existencia de grupos informales en la organizacion con sus propias

normas de comportamiento
- Ladisonancia entre objetivos organizacionales e individuales/ grupales

- La determinacion de limites al crecimiento de la productividad a partir de la

aplicacion de los principios de administracion clasicos.

A pesar de los diversos hallazgos en las organizaciones en el campo de la
sociologia organizacional se realizaron estudios por Herzberg, Maslow vy
McGregor, quienes a través de la psicologia y motivacion lograron orientar los
problemas organizacionales al funcionamiento organizacional”. (Herrscher y otros,
2009)

En términos generales y desde una postura Administrativa el termino de
organizacion es también asimilado al término de Institucién y de acuerdo a *

Rodriguez quien hace una sintesis del concepto del siguiente modo:

- Es un sistema politico; por ser centro de interaccion de poder, autoridad,
obediencia, mecanismos de legitimacién, demandas, clientelas, apoyos,

normas y controles.

- Es un sistema econdmico; porque en el interaccionan medios escasos, fines
alternativos y mecanismos relativamente racionales de aplicacion de
medios afines, segln criterios de maximizacion ética o utilitaria, ideal o

positiva, y cualitativa o cuantitativa, dentro de un ambiente cultural dado.

- Es un sistema psicosocial; puesto que en el interactian seres humanos que
prestan a la institucion su capacidad para desempefiar roles formales y
despersonalizados.

- Es un sistema de comunicacion: en cuanto a centro de emision, recepcion y
elaboracion de datos y conceptos, mediante los cuales se elaboran las

relaciones e interrelaciones de todos sus elementos.
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- Es un sistema teleoldgico o intencional; como centro de emision y recepcion
de valores sociales y de fines, que pueden ser legitimos, econémicos,
sociales, religiosos 0 morales, permanentes 0 pasajeros, expresos o tacitos,

exdgenos o0 enddgenos.

- Es un sistema administrativo; que usa recursos en funcion de criterios de
maximizacion institucional y cuenta con una organizacién formal en la que
las funciones administrativas de gerencia, produccién, aprovisionamiento de
recursos y equilibrio de insumos y productos se atribuyen con mayor o
menor claridad a 6rganos mas o menos especializados, son desempefiados
por individuos con roles tipificados que deciden el qué, como doénde,
cuando, cuanto, con qué y para qué de la accion institucional.” (Herrscher y
otros, 2009)

Entre las particularidades de la organizacion o institucion resulta necesaria su
adecuada gestion desde la escuela de la Administracion, ya que por la diversidad
de factores influyentes la transdiciplinariedad brinda herramientas de control para

las mismas de tal manera que se asegura su éxito y permanencia.

2.3 Comunicacion

El estudio de los fendmenos de la comunicacion requiere de una vision
multidisciplinar por su presencia permanente en la experiencia humana, en toda
relacion entre personas se reciben e intercambian mensajes, el para qué, el cémo,

y los efectos que producen es la principal tarea de la comunicacion.
Su estudio es necesario bajo la mirada de los diversos modelos para
entender sus conceptos, procesos y caracteristicas generales.

“‘De acuerdo al modelo de comunicacion de Berlo quien indica que toda
comunicacion humana tiene alguna fuente y una vez dada la fuente con sus ideas,

necesidades, intenciones, informacion y un propésito por el cual comunicarse, se
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hace necesario un segundo componente. El propésito de la fuente tiene que ser
expresado en forma de mensaje, que a su vez requiere un tercer elemento que es
un encodificador que juega la funcion de descifrador del cddigo, lenguaje o
propositos de la fuente. Un cuarto elemento resulta el canal definido por Berlo
como un medio, un portador de mensajes, 0 sea un conducto, por ello la eleccidon
de un canal es a menudo un factor importante para la efectividad de la
comunicaciéon. Sin embargo existe un quinto elemento necesario para que se lleve
a cabo el proceso, el receptor, definido como la persona o personas situadas al
otro extremo del canal, es importante mencionar que en ocasiones la fuente y el
receptor suelen o pueden ser la misma persona.” (Otero, 1997) Un sexto y dltimo
factor es el decodificador cuya funcién es retraducir el mensaje y darle forma, de
tal manera que se traduzcan los propoésitos del mensaje para que sea utilizable

para el receptor.

Existen algunos otros factores que afectan el proceso antes descrito, en este
modelo de Berlo, “denominados intervinientes por no ser propios del mismo

proceso y se describen a continuacion.

- Percepcion; se refiere a la forma en que se perciben los simbolos a través
de los que alguien intenta comunicarse, dependera en proporcién
importante de las condiciones previas, de la naturaleza y el estado de los
sentidos y las experiencias de cada persona.

- Ensuefio; este factor se presenta cuando una persona se desvia de la
corriente de comunicacion y se sumerge en el recuerdo de sus propios
conceptos y experiencias.

- Habilidad comunicativa; hablar y oir, leer y escribir, mostrar y ver, son
dones naturales y destrezas que se adquieren con el estudio y practica.

- Estado animico; refiere al estado fisico, mental, emocional, que condiciona
la calidad de las comunicaciones y sus resultados.

- Atencion; se refiere a los estimulos diversos que pueden ganar la atencion

del receptor.
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Interés; esta en funcion de las necesidades, deseos o aspiraciones del
receptor en determinado momento.

Participacion; este factor se refiere a la participacion activa del receptor en
la realizacion de la comunicacién, cuanto mayor y mas activo sea el grado
de participacion que se logre dar al receptor, mayores seran las
probabilidades de que éste acepte el mensaje.

Influencia individual; son los mensajes influidos por un lider de opinién y se
consideran multiplicadores de informacion.

Influencia social; refiere al sistema social en que se desarrolla cada

individuo y define su conducta”. (Novoa, 1980)

Podria hacerse mencion de otros factores sin embargo los antes

mencionados son lo que se describen en el modelo de comunicacion de Berlo,

y servirdn como referencia para entender los conceptos utilizados en la

presente investigacion como lo son la percepcion y participacion mencionados

en los objetivos de la misma.

“Harold Laswell, es otro de los estudiosos de la comunicacién quien subdivide

el estudio de la comunicacion en cinco areas:

Andlisis del control
Andlisis del contenido
Andlisis de medios
Andlisis de audiencia
Andlisis de efectos

En ese sentido Laswell describe también los contenidos y efectos de la

comunicacion, siendo el primero en realizar un inventario metodologico para el

analisis de contenido, desarrollando las siguientes formulaciones:

Los medios afectan la audiencia
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- Los medios afectan la audiencia a través de los contenidos

- Los efectos son la respuesta de la audiencia, el punto terminal del acto de

comunicacion

- Las respuestas de la audiencia pueden ser clasificadas en: atencion,

comprension, disfrute, evaluacion, evaluacion y accion.

- El efecto de cualquier contenido sobre cualquier audiencia puede ser

estudiado desde estos cinco puntos de vista.

- Esto significa que los contenidos de los medios tienen efectos sobre lo que

las audiencias, piensan, sienten y hacen.

- Las respuestas de la audiencia dependen de las identificaciones, demandas

y aceptaciones de sus miembros.

- Estas a su vez, son causadas por dos series de factores: los del entorno y

las predisposiciones.
- Los contenidos de los medios pertenecen a la serie de factores del entorno.

- En consecuencia, los contenidos de los medios son uno de los factores que

afectan la respuesta de las audiencias

- Para distinguir los contenidos de los medios respecto de las otras partes del

entorno, se requiere una teoria general del proceso de comunicacion

Enfatizando las aseveraciones de Laswell se puede percibir que habla
principalmente de causas y efectos que forman parte de un proceso o
secuencia, apuntando a la importancia de los mensajes transmitidos. (Otero,
1997). En esta postura de Laswell y para la obtencion de mayor informacion la
presente investigacion se centrara principalmente en la categoria de analisis de

medios utilizadas por el CFADI para comunicar a sus publicos.
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2.4Integracién de la comunicacidon ala organizacion/empresa

Tras la revolucion industrial, informatica y técnica que enfrentaron empresas en la
era industrial, se suscitaron cambios radicales en el mundo de los negocios, la
empresa paso de estar ligada al dominio de un espacio fisico de indole mercantil a

un a&mbito mas humano.

“‘En cada pais se gener6 una nueva civilizacion y nueva cultura, una
identidad distinta que caracteriza a las culturas industriales y preindustriales. La
sociedad del conocimiento instaur6 la accesibilidad a la informacion e
interactividad de la comunicacién, apuntandolas como coordenadas la nueva

orden empresarial.” (Garcia, 1998)

La empresa contemporanea presenta caracteristicas muy peculiares que
permean el ambito de la comunicacion. Las empresas actuales necesariamente
requieren ampliar la base de la empresa en términos competitivos, debido a la
gran competencia que enfrentan, los desafios que caracterizan el contexto de la
empresa actual esta basado en la comunicacion, entendida como recurso

fundamental para la gestién del activo humano.

En cuanto al término de organizacion entendido desde el ambito de la
comunicaciéon por Hass y Drabek (1980) es definida como “un sistema discernible
de interacciones, relativamente permanente y relativamente complejo que posee
tres caracteristicas: la complejidad, la estructura jerarquica y la tendencia a la
especializacion. EI patron organizador de esas interacciones resulta la

“comunicacion”

A medida que las organizaciones han evolucionado se ha impuesto la
necesidad de coordinar e integrar las unidades a partir del conocimiento de las
repercusiones que producen en cada una de las demas. El cambio ha
determinado la aparicion de la llamada organizacion transfuncional en la cual

desempeiia un papel decisivo la comunicacion interna.
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‘La organizacion contemporanea es una organizacién informacional vy
comunicacional por antonomasia” (Garcia, 1998) Esta compuesta por tres
subsistemas interdependientes e interrelacionados: el gerencial, el social y el

técnico.

- Subsistema gerencial: constituido por la estructura organizacional, el
conjunto de politicas, de procedimientos y reglas de recompensas,

puniciones y de modos de tomar decisiones.

- Subsistema técnico: comprende el flujo de trabajo, el papel, funcion y
aplicacién de la tecnologia, el conjunto de papeles requeridos para el

desempenio de tareas y otras variables relacionadas con el know how.

- Subsistema social: comprende el campo de las relaciones de la
organizacion con la cultura corporativa y el universo de las necesidades de

las personas y su satisfaccion.

Lo que resulta caracteristico de la organizacion es que los tres subsistemas

son interafectados a través de las diversas tareas y procesos.

La comunicacion resulta un factor de poder en las organizaciones, “se podria
decir que definir a una organizacion es equivalente a definir sus sujetos, sus
procesos, y sus contenidos de comunicacion, constituye a su vez, la identificacion
seleccién, y combinacién de los medios eficaces para el logro de los objetivos que
se propone.” (Rebeil, 1998)

En ese contexto nace la comunicacién organizacional que se “da a la tarea de
rescatar la contribucion activa de todas las personas que integran a la
organizacion de manera operativa y tangencialmente, y busca abrir espacios para
la discusion de los problemas de la empresa o institucién esforzandose por lograr
soluciones colectivas que benefician al sistema y que lo hacen mas productivo.”
(Rebeil, 1998)

La comunicacion organizacional incluye en sus funciones tres dimensiones:
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- Comunicacion institucional o corporativa
- Comunicacién Mercadologica
- Comunicacion Interna

2.5 Comunicacién Interna

En el marco de la Comunicacion Interna, resulta sumamente importante entender,
de qué manera el proceso de comunicacién afecta la percepcion que la comunidad
universitaria tiene del CFADI desde el andlisis de los canales y flujos de

comunicacion.

“El estudio riguroso y sistémico de la comunicacién interna, considerada
ésta dentro del area de recursos humanos, es quizd el mejor testimonio de los
beneficios que ha supuesto para la gestion contemporanea el ingreso de las
llamadas ciencias humanas. Sin la vision interdisciplinar que estas proporcionan,

no es posible entender el alcance de la comunicacion interna” (Garcia, 1998)

Es interpretada por el mismo autor como un “recurso gerencial en orden a
alcanzar los objetivos corporativos, culturales, organizacionales, funcionales,
estratégicos y comportamentales de la empresa”. Al hacer alusion a esa
afirmacion se pretende corroborar el impacto y beneficio que puede traer a la

empresa el uso de sus técnicas y herramientas.

La comunicacion interna es entendida como aquella comunicacién
compuesta por la comunicacion descendente, la comunicacién ascendente y la
comunicacion horizontal, cuyo principio entre las personas de la empresa, es
conseguir que durante su actividad profesional exista una buena relacion entre

ellas y esto se vea reflejado para sus publicos ya sea internos, mixtos o externos.

“La nocion de comunicacion interna abarca dos aspectos:
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- Una funcién “operativa”, cuantitativa que asegura el tratamiento, la difusién
y el flujo optimo de la informacion en la empresa; es la gestion de los
sistemas de informacion, y

- Unafuncion de estimulo (Weil, 1992)

La comunicacion interna también es definida como aquel “tipo de comunicacion
gue favorece o promueve relaciones eficientes entre las personas que configuran
los publicos de una organizacion, y que genera la confianza necesaria para
coordinar adecuada y responsablemente los recursos disponibles en la
consecucioén de la mision compartida. Su objetivo es mejorar la calidad del trabajo
de organizacion y llevar a cabo con mayor perfeccion la realizacién de su mision.
(La Porte, 2001)

En el caso de la investigacion, las posturas anteriores hacen caer en la cuenta
de que cada una de las acciones, mensajes, gestos, son medios por los cuales se
llega a los alumnos, sin embargo es importante hacer la distincion entre los
canales formales e informales que transforman la percepcion de los estudiantes,

ya que de ello dependera su participacion en el mismo.

“La cercania de los estudiantes a la organizacion, permite incluirlos como
publicos internos a la hora de conocer sus necesidades, existen canales de
informacion y de comunicacion privativos de cada colectivo.” (Herranz, 2009) Es
por ello que esta investigacion se esta ejecutando desde la comunicacion interna a

pesar de estar trabajando con un publico misxto.

Un elemento de importancia en el proceso de la comunicacién y que resulta
una unidad de analisis en la presente investigacion son los canales de
comunicacion, los cuales “se refieren a aquellos establecidos formalmente por la
politica de comunicacion de la empresa y que se desarrollan de acuerdo a las
normas de organigramas previstos, por otro lado los canales informales son toda
aquella informacion que se desplaza y se desarrolla de forma no oficial, entre las

personas y sus departamentos” (Garcia,1998). Resulta curioso analizar como se
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esta dispersando la informacion por los diversos canales, ya que sera una pista

para conocer la percepcion que tienen los estudiantes del CFADI.

Cabe destacar que este planteamiento coincide con la hip6tesis planteada por
Parameswaran y Glowacka (1995), donde se define que la imagen general de la
institucion esta conformada por un sumario de atributos individuales; que al ser
transmitidos al exterior, establecen su posicionamiento o ubicacién en la sociedad
en un contexto determinado (Alvarez, 2000; Gallo, 2000) en (Alcantar, 2009).

En todo proceso de comunicacion es fundamental reconocer los diferentes
grupos de personas que seran receptores de los mensajes que se envian a través
del proceso de comunicacion interno, en el caso de los servicios educativos, los
clientes contemplados son; estudiantes, profesores, administrativos, padres de
familia y egresados. Sin embargo para la presente investigacion Unicamente se
elegird a los estudiantes entendidos como publico mixto y a los docentes

entendidos como publico interno.

Resulta necesario analizar como la percepcion del mismo ha sido alterada
debido a la transformacién cultural que enfrenta el mundo, “La sociedad de la
informacion esta instaurando ya la era del conocimiento (accesibilidad de la
informacion e interactividad de la comunicacion)” (Garcia, 1998), los canales de
comunicacion y flujos pueden esta resultando poco efectivos de acuerdo a las

ideas, actitudes, creencias, opiniones, y valores que esta proyectando.

Por tratarse de una empresa que presta servicios educativos, la calidad resulta
un factor determinante para la misma, ya sea por exigencias de acreditadoras, de
instancias publicas o del publico mismo, “La calidad no aparece espontaneamente
en una organizacion, ni es resultado del puro conocimiento de las necesidades de
los clientes internos y externos, es necesario gestionarla, (Garcia, 1998), las

técnicas de la comunicacion interna resultan un medio para llegar a ella.

Frente a la necesidad que tiene cada empresa en el ambito de la comunicacion

interna, el entorno resulta ser un condicionante para la misma, por ello en la
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investigacion se tiene contemplado un diagndstico que considera criterios basicos
como:
- “El grado de reaccion de la empresa
- El carécter estatico o dinamica, simple o complejo
- La definicion o indefinicién de objetivos
- Lacapacidad para distinguir entre tacticas y estrategias
- La prevision frente a la influencia del entorno y el grado en que la
organizacion esta pertrechada de defensas criticas para salir al encuentro
de los acontecimientos
- La profundidad de su crisis, su tratamiento peculiar, sus salidas y el
enjuiciamiento de su valor de precedente en la cultura corporativa
- La existencia de criterios propios para afrontar la competitividad” (Garcia,
1998)

Los criterios antes mencionados corresponderian a elaborar un diagnostico,
gue resulta necesario para contextualizar las propuestas que se pretenden

desarrollar a favor de los procesos de comunicacion interna.

2.6 Tipos de publicos

Una vez identificada la relaciébn entre comunicacion y organizacion, es
posible distinguir la influencia de ellas en el medio. Todos los procesos de
comunicaciéon generan y desarrollan mensajes en todo momento, y mediante las
relaciones publicas es posible el “andlisis total de de los diferentes elementos de

comunicacion de una organizacion” (Bonilla, p. 43, 2011).

Segun la definicion de Bonilla, quien clasifica a los publicos en, publicos
internos que son aquellos que forman parte de la organizacion, publicos mixtos
refirendo a aquellos sectores cuyos intereses estan ligados estrechamente a la
organizacion y publicos externos son los constituidos por aquellos grupos cuya
vinculacion a la empresa es indirecta y por lo tanto no se ven afectados de manera

inmediata, por los acontecimientos que en ella se produzcan. (Bonilla, 2001).
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Los publicos en las relaciones publicas, resultan fundamentales para
identificar y dirigir los mensajes de los contenidos en cualquier estrategia de
comunicacién para que de esa forma el objetivo no se pierda y se haga referencia

a él en todo momento mediante la emision adecuada de mensajes.

Bonilla describe el termino publico de modo genérico como una “suma de
individuos que, por una parte, carece de homogeneidad vy, por la otra, establece
correlacioén directa, en su conjunto, con el concepto de masa.” (Bonilla, 74, 2011).
Existen dos condicionantes para que un upo social pueda denominarse publico, la
primera ella es “la vinculacion de sus miembros a un interés comun permanente
(no circunstancial, efimero) y su capacidad real de participaciéon y e integracion en
objetivos comunes, en interés convergentes y en tareas o propoésitos de desarrollo
solidario” (Bonilla, p. 75, 2012).

Para efectos de la unidad de analisis que en este caso se refiere al CFADI,
resulta importante clasificar al publico de la organizacion bajo una detenida y

rigurosa observacion.

Al tratarse de una organizacién educativa pero también percibida como una

empresa privada, cuenta con tres tipos de publico segun la clasificacién de Bonilla:

Puablicos internos: integrado por miembros de la organizacion, es decir personal
administrativo, docente, directivos y accionistas.

Pablicos mixtos: integrado por sectores cuyos intereses estan ligados
estrechamente a la organizacién, como alumnos, docentes y proveedores.
Publicos externos: integrado por grupos cuya vinculacion a la empresa es
indirecta, como competidores (universidades de Puebla), organismos
gubernamentales del estado, clientes potenciales, vecinos de la zona y comunidad

en general.

Los publicos a analizar caen en la categoria de publicos internos y publicos
mixtos, ya que los alumnos juegan un doble papel como clientes, pero por la

cercania que tienen con los procesos de la organizacion estan ligados

38



estrechamente a procesos administrativos, operativos y de comunicacion que

permean a la organizacion,

El entorno de la organizacion en este caso es sumamente amplio, el
conocer el entorno y las caracteristicas de un publico, definird la manera en que se
desarrollara cualquier accion de relaciones publicas dentro de la organizacion
tomando en cuenta mensajes previstos y estrategias de comunicacién a

desarrollar.

2.6.1 Deteccion de necesidades del publico mixto

El conocer las necesidades del publico mixto traera beneficios tanto a largo como
corto plazo principalmente para generar coherencia, unidad, participacion y lucha

por un proceso en comun.

Para la Teoria de los Circulos Concéntricos de Grunig, “la maxima
capacidad de conocimiento de un grupo social se centraria en poder estudiar el
comportamiento individual de cada uno de sus miembros, quienes ocuparian la

parte interior del circulo.” (Del Pozo, 1997)

Abraham Moles, define el término de publico con un agregado de sujetos o de
atomos sociales, desperdigados por un determinado espacio geogréafico que se
caracteriza por ser amorfo, y cuyos miembros nos poseen una relacién directa

entre si.

Abordar el estudio de los publicos, requiere una complejidad debido a su
pluralidad, ya que no se pueden entender como un todo monolitico, ya que a su
vez acogen en su seno a otros muchos publicos especializados de caracteristicas

muy diferenciadas entre si.” (Matilla, 2009)

En el caso del CFADI, el papel que juegan los estudiantes como publico mixto
resulta amplio y ambivalente, un estudiante al acudir a la universidad de manera
cotidiana se ve involucrado en procesos administrativos, operativos y funcionales

de la organizacion, puede ser participe del clima laboral que se vive, aspectos de
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coordinacion laboral, politicas, medios de comunicacion y servicios, sin embargo
como cliente de una universidad también se genera una promesa de valor

respecto a la educacion que espera recibir el cliente.

2.7 Canales y flujos de comunicacion

El hablar de canales y flujos de comunicacion resulta imprescindible sobre todo si
se habla de un proceso de comunicacion debido a que estos son los factores por

medio de los cuales se transmite informacion.

“El canal o también denominado medio de comunicacion es el elemento que
sirve para trasladar, conservar, amplificar, difundir, transportar, o reproducir los
mensajes elaborados por un emisor, es el instrumento que ayuda a recorrer las

sefiales desde un emisor hasta un receptor.” (De la Mora, 1997)

Por la naturaleza humana, se pueden considerar canales todos los
instrumentos manuales, fisicos 0 mecanicos que se relacionan con el individuo,
constituyendo un eslabén para formar un sistema material que permita el paso de

los mensajes emitidos y las sensaciones percibidas por el receptor humano.

“‘En el proceso de la comunicacion todo individuo utiliza sus sentidos
fisiologicos para enviar o recibir mensajes, pero a su vez hace uso de
instrumentos externos y de cardacter técnico, distintos a su cuerpo para propagar,
transmitir, captar y acondicionar la recepcion de sus lenguajes, actuando asi como

intermediarios de la comunicacién.” (De la Mora, 1997)

“‘En la medida en que el hombre utiliza medios o canales de comunicacion
ajenos a €él, es decir deposita sus mensajes en medios materiales o canales
soportes, adquiriendo una condicion permanente o documental, duplicando o
utilizando en todo momento sus mensajes. A los canales que permiten conservar
los mensajes a través del tiempo y del espacio se les denomina diacrénicos o de

diseminacioén, la limitacion de este tipo de canal es que pierde la posibilidad de
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estar frente a frente y el contacto interpersonal. En el caso de los canales de
transmision o sincronizacion, él envié de mensajes es instantaneo puesto que el

emisor se pone en contacto con el receptor de manera simultanea. “(Garcia, 1998)

Dentro del canal, se localiza una alteracion o interferencia ajena a la sefial o
el mensaje denominada ruido. El ruido limita la efectividad del proceso de
comunicacién, cualquier sefial adicional que interfiera con la recepcién de la
informacion es ruido. En un sistema técnico el ruido consiste en cualquier
discrepancia entre el mensaje transmitido y recibido, no solo crea distorsion en el

mensaje, sino una pérdida de informaciéon que en muchas ocasiones es vital.

Otro elemento de estudio en la investigacion son los flujos de comunicacion,
referidos como “la relacion que existe entre las redes de actividad y redes de
comunicacion, es lo que configura, alimenta y retroalimenta al circuito de la
informacion, comunicacion, efectivo, caracterizado por el contenido de la
informacion (lo que acontece, conductas de relacion, y de redes de comunicacion)”
(Garcia, 1998)

“El valor de la comunicacion como recurso instrumental, estriba tanto en el
hecho como en el contenido” (Garcia, 1998) (canales y flujos) “Consiste en un
proceso de interaccion simbdlica, en virtud del cual el emisor no sélo se priva, sino
gue se enriquece con aquello que da (el hecho mismo de comunicar y lo que

comunica.

2.7.1 Impacto de los canales y flujos de comunicacion (Modelo de
comunicacion de Maletzke)

Gerard Maletzke quien describe un modelo de comunicacion bajo la perspectiva
de la Psicologia Social, menciona que la comunicacion se trata de un proceso
complejo que es consumado socialmente mediante relaciones e influencias de
elementos que participan en ella, y establece seis relaciones e influencias de los

elementos que participan en ella.
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En este modelo de Maletzke, se establecen seis relaciones relevantes para
la comprension del modelo: entre comunicador y mensaje, entre el comunicador y
el medio, entre el comunicador y receptor, entre el mensaje y el medio, entre el

receptor y el mensaje y por ultimo entre el receptor y el medio

Repuestas espontdneas del receptor

Autoimagen Seleccidn
temdtica .
Personalidad configuracion Autoimagen
b
Equipo A o Personalidad
\ Vicencia
. .y checto .

Institucion — ( F— . - Mllcrpbro del

- ! sida del publlCO
R | . ‘ . L medio T | S

claciones Compulsién T Relaciones
Sociales mensaje y medio |
: ] Sociales

rograma
Compulsién del medio

Compulsién
del piiblico

Imagen del recepror en el comunicador

Imagen del comunicador en el receptor

Elementos del modelo

- “Comunicador: es el individuo que transmite el mensaje a un publico
receptor, desempefia un rol que estd condicionado por una serie de
factores que van desde la imagen que este tiene de si mismo como agente
del proceso (personalidad, intenciones explicitas e implicitas) pasan por la
seleccion tematica segun la imagen del receptor en el comunicador, las
presiones que ejercen el programa y tipo de mensaje, las caracteristicas
técnicas del medio, hasta las relaciones sociales en las que se inserta y la
compulsion del publico que regula su papel de acuerdo a una imagen que
tiene del comunicador.

Todo ello afecta la produccion, configuracion y difusién de los mensajes. El
comunicador orienta su forma de presentaciéon del mensaje dependiendo de

las supuestas caracteristicas de la audiencia. Por otra parte el puablico
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identifica el medio en su persona y establece con el conexiones afectivas de

aceptacion, rechazo e incluso, fidelizacion.” (Pelayo, 2001)

“‘Mensaje: es una produccion comunicable que se configura segun
presiones ejercidas por diversos factores: intenciones del comunicador,
caracteristicas técnicas del medio, conformacion de la audiencia, tipo de
programa en el que se inserta, orientacion de propdsitos, (convences,

instruir, etc.) entre otros.(Pelayo,2001)

“Medios de comunicacion: se entienden como todos los medios técnicos se
transmision masiva de mensajes. Su papel en el proceso es sumamente
importante, llegando a condicionar un mensaje, sino ademas la seleccion
de los temas, el tratamiento que se les da a éstos, y qué conjunto de
mensajes y en qué programas se transmiten. El medio de comunicacion
busca lograr un efecto y una vivencia en el receptor ofreciendo una imagen
de si mismo al publico, el cual selecciona el medio segun condiciones
psicoldgicas, sociolégicas y se hace una representacion mental segun su
facultad imaginativa y la incidencia que los medios ejercen en ella.” (Pelayo,
2001)

Receptor: es el publico disperso, es decir, una masa heterogénea
sumamente compleja que se ve afectada por la informacion de los medios.
El receptor se hace una imagen del comunicador y los medios pero no llega
a interactuar con ellos directamente, a excepcion de contactos esporadicos.
Su papel en este sentido, se circunscribe a la decision de elegir ciertos tipos
de mensajes o demostrar su preferencia por ciertos medios al escoger una
funcidén de una oferta. Cada miembro del publico se ve afectado por las
contingencias que afectan al comunicador: personalidad, autoimagen,
relaciones sociales, compulsiones... El publico no debe entenderse como
un conjunto de individualidades, sino como entidad integrada que puede ser

heterogénea u homogénea. Los receptores establecen vinculos

43



emocionales con el comunicador o los medios: identificacion, simpatia,
rechazo, identificacion, proyeccion... Aunque también estas relaciones
estan en el orden de la realizaciébn de actividades significativas para el
sujeto, sean estas intelectuales, afectivas, imaginativas o estéticas.”
(Pelayo,2001)

Explicacion del proceso:

“Cuando un mensaje es transmitido por un medio de comunicacion social
se operan en él distintas transformaciones orientadas a provocar un efecto, una
vivencia, en el receptor. Un comunicador produce un mensaje a partir de una
informacion base, configurandolo segun ciertas determinaciones internas y
externas y lo difunde a través de un medio. El comunicador, ademas debe prestar
atencion al efecto que produce el mensaje al ser expuesto al publico asi como las
respuestas espontaneas que este efecto pueda originar. Los medios de
comunicacioén, por su parte, adaptan el mensaje a sus caracteristicas tecnolégicas
e intereses, que inciden en el publico desde la percepcién del mensaje a través de

los 6rganos sensoriales, e inducen ciertos comportamientos.

El proceso no es mecanico, sino que los receptores son activos y capaces
de seleccionar aquello que quieren que los afecte. Ademas la oferta de medios es
lo suficientemente amplia para permitir la eleccion. Tal eleccion, sin embargo, no
es arbitraria, sino que se ve condicionada por los factores inherentes a la
individualidad (personalidad, por ejemplo) vy la circunstancia colectiva (sexo, clase
social) ademéas de la compulsion del medio que existe como presion externa al

sujeto y le influye creando una imagen.” (Pelayo, 2001)

Resulta necesario entender el proceso desde la perspectiva de Maletzke ya
gue sera lo que permita el estudio de los canales y flujos en el CFADI de una
manera formal y estudiandolos desde la perspectiva de los actores fundamentales,

en este caso integrantes del CFADI y estudiantes que presentan caracteristicas
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muy diversas, lo cual permitirA conocer ciertos comportamientos frente a diversas

situaciones.

2.8 Comunicacion Estratégica

A partir de las definiciones de Daniel Scheinsohn, la comunicacién estratégica es
definida como “una interactividad, una hipdtesis de trabajo para asistir en los

procesos de significacion, los produzca una empresa o0 cualquier otro sujeto
social.” (Scheinsohn, 2009)

‘Desde la semiosis corporativa, la empresa emite diversos mensajes en los
niveles:
- Semantico: referido al sistema de los “simbolos-mensajes”
- Sintactico: referido a las cuestiones relativas a codificacion, canales, ruido,
redundancia y capacidad del canal.
- Pragmatico: relacionado con las consecuencias que tiene que tienen en la
conducta de aquellos que son afectados por el proceso comunicativo.”
(Scheinsohn, 2009)

La comunicacion estratégica interviene para generar una semiosis asistida
disefiando significados para regular la asignacién de significados pertinentes
mantenido la coherencia:

“Entre lo que se pretende comunicar y lo que se comunica, entre lo que se
comunica implicitamente y lo que se hace implicito; entre los propdésitos y los

medios para alcanzarlos; entre lo que se declara y lo que se hace” (Scheinsohn, )

La peculiaridad de la comunicacidén estratégica es su interactividad y
multidisciplinariedad, que pretenden trabajar con una empresa en situacion y
proyeccion. Comprende los siguientes niveles de accion:

- Estratégico
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- Logistico

- Théctico

- Técnico

La estrategia es definida por Scheinsohn como un plan de accién global que
opera en el campo especulativo, con decisiones no estructuradas, mediante el
método de prueba y error. “La estrategia es entendida como el procesado de la
informacion de inteligencia, que facilita saber donde se esta yendo. Su principal
problema son los fines. El nivel logistico hace una aproximacion cognoscitiva a la
empresa para orientar la produccion y mantenimiento de los recursos, necesarios
para la consecucién de los fines estratégicos comunicacionales que la logistica

asignay proporciona.

El nivel tactico refiere a todo lo que tiene que ver con el tacto. La tactica se
ocupa de los medios que seran utilizados para alcanzar los fines estratégicos, en
tal sentido seran consideradas estrategias tacticas de comunicacion:

- Publicidad

- Relaciones Publicas

- Promocion

- Difusioén periodistica

- Literatura

- Papeleria

- Heraldica corporativa

- Actos

- Auspicios

- Etc.

El nivel técnico comprende todas aquellas maniobras operacionales que seran

llevadas a cabo mediante herramientas tacticas.

‘La comunicacion estratégica es implementada mediante programas de

intervencién, el programa se refiere a una accion con mayor estabilidad en el
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tiempo de la que puede tener una campafa, por lo tanto un programa de
comunicaciéon estratégica incluye el uso de campafias, las que se coordinaran
entre si en la busqueda de un efecto sinérgico, de modo de, ademas de lograr el

objetivo tactico, contribuir a un fin estratégico.

La gestion de la comunicacion estratégica requiere una direccion capaz de
decidir y actuar con soltura de acuerdo a la magnitud de sus responsabilidades.
Esta autonomia es necesaria para coordinar el diverso y heterogéneo campo

comunicacional.

La Direcciéon de Comunicacion estratégica tiene la funcion de asesorar, pero
para ello es necesario tener acceso a la informacién cierta y precisa. Su principal
instrumento es la sinergia comunicativa, que se logra procurando claridad y
coherencia. Su funcion basica es lograr que la empresa alcance a sus propdésitos
con el apoyo maximo y una oposiciéon minima por parte del publico.” (Scheinsohn,
2009)

2.8.1 Plan de Comunicacion Estratégica

La relevancia de un plan de comunicacién estratégica en el area de comunicacién
interna, radica en la importancia que la organizacibn concede a Sus recursos
humanos. Desde la Comunicacién Estratégica la comunicacién interna debe
depender de la Direccion de Comunicacion, sin embargo esto no exime de un

trabajo colaborativo.

Desde el plan de comunicacién estratégica basado en la definicién de
Scheinsohn, en planeamiento estratégico consiste en definir el resultado que
gueremos conseguir, de manera previa a la ejecucion de las acciones necesarias
para lograrlo. En el planteamiento estratégico el fin es el principio, basicamente

consiste en la concepcion y definicion de un plan, mediante un proceso mediante
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el cual la organizacion articula los propdésitos, los recursos, las oportunidades y

amenazas”. (Scheinsohn. 2011)

2.13 Calidad en el servicio en instituciones educativas

El término calidad en el servicio desde el concepto de marketing interno,
contempla principalmente elementos como el liderazgo, delegacion,
comunicacién, administracion de tiempo y las reuniones, manejo de los conflictos y

mediacién escolar, planificacién y direccion por objetivos, entre otros.

La calidad puede ser definida como “el conjunto de aspectos vy
caracteristicas de un producto y servicio que guardan relaciéon con su capacidad
para satisfacer las necesidades expresadas o latentes de los clientes” (Vértice,

2008) Esta definicion esta enfocada al cliente principalmente.

También es definida como “el nivel de excelencia que la empresa ha
escogido alcanzar para satisfacer a su clientela clave; representa al mismo tiempo,

la medida en que se logra dicha calidad.” (Vértice, 2008)

La clientela clave se refiere a “aquella que por sus expectativas y sus
necesidades, impone a la empresa el nivel de servicio que debe alcanzar.”
(Vértice, 2008) Frente a la diversidad de necesidades que imponen los publicos se

debe elegir a la clientela clave para asi prestar un servicio de calidad.

En el &mbito de la prestacion de servicios el concepto de calidad, alcanza el
nivel de excelencia “cuando satisface las necesidades o la demanda de un grupo

que ha sido seleccionado previamente” (Vértice, 2008)

“Una caracteristica peculiar de los servicios es su intangibilidad, ya que solo
existen como experiencias percibidas. El cliente de un servicio comprende dos
dimensiones propias, la prestacion que buscaba el cliente y la experiencia que
vive en el momento en que hace uso del servicio, el “servicio de los servicios,

puede provocar un impacto fundamental en la experiencia del consumidor y
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determinar asi su grado de satisfaccion, la sensacion experimentada durante la

prestacion del servicio ser& positiva o negativa segun:

- La posibilidad de opcion
- Ladisponibilidad
- El ambiente

- La actitud del personal (amabilidad, cortesia, ayuda, iniciativa en la venta, y

durante la prestacion del servicio)

- El riesgo percibido al escoger el servicio, que va unido a la imagen y

reputacion de la empresa.
- El entorno
- Los otros clientes
- Larapidez y precision de las respuestas a sus preguntas
- Lareaccion mas o menos tolerante con respecto a sus reclamaciones
- La personalizacién del servicio. (Vértice, 2008)

En la prestacién de servicios, el servicio esta centrado en la experiencia vivida
de quien recibe la prestacion, sin embargo siempre incluye la percepcién de

ambos.

En el caso de las instituciones educativas, los colaboradores son
contemplados como publicos internos que resultan la base de la institucion que

con la calidad de su gestion la institucion puede crecer o desaparecer.

Especificamente “la calidad del servicio educativo” es la forma en medir la

satisfaccion del mercado primario, en una institucion educativa se pueden
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desarrollar diversos servicios de soporte cuyo principal requisito es el control de la
gestion” (Manes, 2005)

En términos de calidad, es necesario hacer mencion al “Ciclo de Calidad”
gue permitird estudiar el mercado, verificar que el disefio del servicio se ajuste a lo
gue los clientes buscan y necesitan, que el servicio este acorde con lo disefiado y
posteriormente evaluar el seguimiento que la instituciéon da a los reclamos,

guejas, o bien la orientacién del cliente en cuanto al uso del servicio.

“En una institucion de servicio el ciclo de calidad no se puede fraccionar,
pues el sistema consiste en la interrelacion de todas las partes del ciclo:
evaluacion del mercado, funcion de disefio, proceso de prestacion del servicio,

cliente y evaluacion de la calidad del servicio” (Fallas, s.f)

La gestion de la calidad en las instituciones resulta medular para el logro de
la misma, los puntos mas importantes son los siguientes:

“La gestion de la calidad es deber de todos y esta constituida por tres factores

clave:

a) Estrategia: esta debe tener claramente los objetivos de la organizacion, las
reglas a cumplir, la imagen a presentar, el mercado a satisfacer, y las

especificaciones de calidad que se van a ofrecer.

b) Personal: esta debe tener el compromiso invariable de no fallarle al cliente,
ni a la institucion. Ademas, debe estar motivado a brindar un servicio de
calidad, y sobre todo capacitado para brindarlo profesionalmente, pues es
el personal el recurso mas importante en una institucion dedicada a vender

servicios.

c) Sistema: Este brinda todas las funciones de apoyo para la prestacion
eficiente y eficaz del servicio. Ademas debe facilitar la planificacion del

servicio.

Para obtener un servicio excelente y con la mejor calidad, satisfaciendo a todos

los clientes sin ninguna excepcion a un costo minimo, se debe considerar la
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interaccion de los factores antes mencionados. No se debe olvidar la interaccion
cliente-sistema, las evaluaciones y las auditorias con el fin de mejorar el servicio

continuamente.” (Fallas, s.f)

Si se requiere evaluar la calidad del servicio es necesario hacer distincion entre
las caracteristicas cuantitativas y cualitativas del mismo. “Entre las cuantitativas se
encuentran el cumplimiento, la oportunidad y la precision. Por otro lado las
caracteristicas cualitativas resultan muy dificiles de evaluar, pues dependen
exclusivamente de la percepcidon que el cliente tenga del servicio. Entre esta se

encuentran: amabilidad y cortesia.

Se trata el tema de calidad en el servicio ya que al ser una organizacion que
presta servicios a su publico mixto, estos estardn en constante evaluacién del
mismo. En el caso de la universidad ocurre un fenbmeno interesante ya que los
estudiantes acuden de manera regular y constante a la universidad y es casi en

todo momento que estos evaluan la calidad que les estéa ofreciendo el servicio.

A pesar de que en los cuestionarios no se indaga acerca del tema calidad
educativa debido a su exhaustividad, esta servirA como referente para la
propuesta final de esta tesis debido a que las caracteristicas de este tipo de
organizaciones son muy peculiares y es muy recurrente caer en la informalidad e

improvisacion.

La calidad en el servicio a través de su gestion no debe ser mermada en cada
una de las actividades que se desarrollan en la organizacion y a pesar de que la
propuesta no esta encaminada a promover la calidad en el servicio en este
momento, para medir y evaluar los resultados de las acciones realizadas sera
necesario posteriormente recurrir a herramientas que logren identificar que tanto

se esta cumpliendo con este elemento como institucion.
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CAPITULO Illl. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION Y ANALISIS DE
RESULTADOS

3.1 Metodologia de la investigacion

Por el tipo de publico con el que se trabajard, el enfoque de la investigacion sera
mixto, es decir cuantitativo y cualitativo lo cual permitira relacionar las variables y

categorias que se desean analizar.

Técnicas pararecoleccion de datos:

Combinacion del método cuantitativo y cualitativo, debido a los diversos actores
con los que se trabajara.

Temporalidad del estudio:

Disefio de investigacién transversal
SELECCION DE MUESTRA:

e Estudiantes de la Universidad Iberoamericana Puebla, de recién ingreso en
el semestre de Otofio 2013, se aplicara el cuestionario a toda la poblacién
gue ingresa ya que se tiene acercamiento a ellos mediante sesiones
inductoras, sin embargo es posible que en ese momento algunas encuestas
no sean respondidas ya sea por descuido, o porque simplemente deciden

no responder la encuesta.

e Ingresan 750 alumnos, el 65% de ellos son foraneos, segun registros del

area de servicios escolares arrojados en ese afo.

e Pertenecen aclases sociales como: C,C+, AYB

De acuerdo al método estadistico descriptivo la encuesta sera aplicada a los 700
estudiantes, sin embargo se tomara en cuenta la opinibn de 264 alumnos,

obtenida por la formula de seleccion de muestra, con un margen de error del 5%.
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La muestra sobre la que se realiz6 la formula es sobre 700 estudiantes que es una

aproximacion a la poblacion que ingresa en otofio 2013.
La hipétesis que se planted para esta tesis es la siguiente:

"La mejora hacia los flujos tipicos de comunicacion a través de la
implementacion de un plan estratégico de comunicaciébn generara mayor
participacion estudiantil en actividades extracurriculares en el propio Centro de la

Universidad Iberoamericana Puebla.”

El objetivo de esta investigacion y para lo cual se aplicaron los instrumentos antes

mencionados es el siguiente:

“Elevar el nivel de participacion de los estudiantes a través de la mejora de

flujos de comunicacion del CFADI hacia la comunidad universitaria”.

Las variables a analizar en los cuestionarios aplicadas seran las siguientes:

VARIABLES PREGUNTA A APLICAR

e Analizar el impacto de los flujos de ¢ Como reciben informacion los

comunicacion entre la comunidad estudiantes?

universitaria de la UIA PUEBLA y el
CFADI.

¢ Cuales son los medios a través de
los cuales se enteran sobre
actividades del CFADI?

Analizar la participacion que se tiene en el

¢, Qué tanto conoce del CFADI la

CFADI por parte de la comunidad comunidad universitaria?
universitaria.
e Distinguir herramientas de la | ¢Cudles son los medios que utilizan

comunicacién que permitan atraer al
publico mixto del CFADI.

los publicos mixtos de la organizacién
para buscar informacién sobre las
actividades que realiza la

Universidad?

VARIABLES

PREGUNTAS DE INVESTIGACION
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e Argumentar las deficiencias de los flujos ¢ Cuales han sido los medios con
de comunicacion interna entre la | mayor y menor efectividad para atraer
comunidad universitaria de la UIA participantes?

PUEBLA 'y el CFADI.

e Conocer el proceso de comunicacion del | ¢Qué percepcion tiene la Comunidad
CFADI con la comunidad universitaria. Universitaria de lo que se realiza en el
CFADI?

e Detectar tematicas de interés del| ¢Los estudiantes estan interesados
publico mixto del CFADI para generar en las tematicas que propone el
propuestas en base a ello. CFADI en su oferta educativa?

e Proponer un plan de comunicacion | ¢Elgenerar un plan de comunicacion

estratégica que facilite los procesos estratégico resulta necesario para

encaminados a promover la participacion promover la participacion de la
de la comunidad universitaria en el comunidad universitaria?
CFADI.

Desde la filosofia del proyecto, los métodos para la recoleccién de datos fueron los

siguientes:
Documentales
Para la recolecciéon de los datos cuantitativos se utilizaran los cuestionarios:

El cuestionario fue diseflado con el fin de recolectar datos en torno a la
percepcion que se tiene del CFADI, se utilizaran preguntas cerradas y abiertas

para a partir de ello medir variables de cambio.
Los cuestionarios aplicados se muestran en los anexos 1y 2.

3.2 Utilidad del Centro de Formacion y Acompafamiento del Desarrollo
Integral

A continuacion se muestran los resultados de las encuestas aplicadas en primer
lugar a 271 estudiantes inscritos en el periodo de otofio y tras haber cursado un

semestre en la universidad, esto equivale al 36% de la poblacion estudiantil.

55




Grafico 1. Utilidad del Centro de Formacion y Acompafiamiento para el Desarrollo Integral para los estudiantes que estan
cursando algin semestre en la Universidad Iberoamericana Puebla.

Utilidad del CFADI para los
estudiantes de la UIAP
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Fuente: Elaboracion propia con informacion de cuestionario aplicado a estudiantes de la UIA Puebla. (ANEXO 1)

Gréfico 2. Necesidad para recurrir a los Servicios que ofrece el Centro de Acompafiamiento y Desarrollo Integral en algin
momento de la formacion universitaria de un estudiante.

Necesidad de recurrir a Servicios del
CFADI
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acuerdo desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia con informacidn de cuestionario aplicado a estudiantes de la UIA Puebla. (ANEXO
1

El que los estudiantes perciban al CFADI como una instancia poco util en la
Universidad Iberoamericana Puebla, refleja también el poco interés que tienen por
participar en las actividades que se promueven en él, por lo tanto no consideran

una necesidad acudir al centro provocando asi una escasa participacién y un
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obstéaculo para el cumplimiento de los objetivos de cada uno de los integrantes del

centro.
3.3 Intereses de los estudiantes en torno a su formacion universitaria

Gréafico 3. Intereses de los estudiantes en actividades extracurriculares.

Me gustaria tener actividades
extracurriculares en mi formacion
universitaria

Muy en desacuerdo

En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

IIIII

Muy de acuerdo

o

20 40 60 80 100 120

Fuente: Elaboracion propia con informacién de cuestionario aplicado a estudiantes de la UIA Puebla. (ANEXO 1)

Gréfico 4. Medios para informarse de los estudiantes.

Un medio para informarme de los
servicios del centro podrian ser las
redes sociales o medios electronicos

Muy en desacuerdo

En desacuerdo

Indiferente
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o
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Fuente: Elaboracion propia con informacién de cuestionario aplicado a estudiantes de la UIA Puebla. (ANEXO 1)
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Gréfico 5. Interés de los estudiantes por involucrarse en talleres a favor de su desarrollo integral.

Me interesaria tomar talleres que
contibuyan a mi desarrollo integral
en la Universidad

Muy en desacuerdo #
En desacuerdo %
Indiferente %
T ———————

Muy de acuerdo %
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Fuente: Elaboracién propia con informacién de cuestionario aplicado a estudiantes de la UIA Puebla. (ANEXO 1)

Las graficas antes mostradas permiten confirmar que a los estudiantes no solo les
interesa acudir a la universidad a cumplir actividades de corte académico sino
también involucrarse en otras que contribuyan a su desarrollo integral lo cual
resultado un nicho de oportunidad siempre y cuando se detecten los intereses y
necesidades de los mismos y una vez que ello se haya logrado promover esas

actividades por medio de canales efectivos de comunicacion.

El conocer los intereses de los clientes, podra permitir la implementacion de
actividades mas dirigidas y de mayor impacto y trascendencia. Las Universidades
privadas de la ciudad de Puebla trabajan con un perfil de estudiante similar, sobre
todo porque los intereses de los estudiantes en diversas ocasiones van por la
misma linea. Sin embargo, es necesario distinguir los intereses de los clientes
internos que servirdn como medio para promover el desarrollo de actividades y
propuestas en favor de la comunidad universitaria, especificamente en la

Universidad Iberoamericana Puebla.
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Gréfico 6. Interés de los estudiantes de la Universidad Iberoamericana Puebla respecto a vida académica.
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relacionados con mivida académica
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Fuente: Elaboracion propia con informacién de cuestionario aplicado a estudiantes de la UIA Puebla. (ANEXO 1)

Grafico 7. Interés de los estudiantes de la Universidad Iberoamericana Puebla respecto a vida académica.

Estasinteresado en temas
relacionados con tu salud mental
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Fuente: Elaboracion propia con informacion de cuestionario aplicado a estudiantes de la UIA Puebla. (ANEXO 1)

Un estudiante acude a la universidad en primer lugar a desarrollarse
académicamente y eso se ve reflejado en la gréfica antes mostrada, sin embargo
de acuerdo a la visién y caracteristicas de la universidad el tema de salud mental
también ocupa uno de los objetivos de formacién, sin embargo ello no forma parte
de los temas de interés de un estudiante universitario de la UIA Puebla, por lo

tanto resulta urgente que los esfuerzos focalizados a temas de salud mental.
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3.4 Percepcion del desarrollo integral por parte de los estudiantes de la UIAP

Grafico 8. Interés de los estudiantes por involucrarse en talleres a favor de su desarrollo integral.

El desarrollo integral lo entiendo
como un medio para alcanzar una
mejor calidad de vida
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Fuente: Elaboracion propia con informacion de cuestionario aplicado a estudiantes de la UIA Puebla. (ANEXO 1)

Considero necesario trabajar
aspectos espirituales y personales
durante mi formacion universitaria
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Fuente: Elaboracion propia con informacién de cuestionario aplicado a estudiantes de la UIA Puebla. (ANEXO 1)
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Gréfico 9. Interés de los estudiantes de la Universidad Iberoamericana Puebla respecto a vida espiritual.
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relacionados con la espiritualidad
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Fuente: Elaboracién propia con informacién de cuestionario aplicado a estudiantes de la UIA Puebla. (ANEXO 1)

El desarrrollo integral que es un tema que atafie fuertemente al CFADI no resulta
ajeno para los estudiantes, sin embargo, los conceptos que se manejan a traves
de los canales y flujos de comunicacion no estan transmitiendo lo que se quiere
trabajar con los estudiantes mediante las diversas actividades que se generan

desde el centro resultando un tema indiferente para ellos.

La espiritualidad es otro tema de interés para el CFADI, y se ha intentado
promover mediante diversos esfuerzos sin embargo las gréficas antes
mencionadas demuestran el poco interes que se tiene por parte de los estudiantes
respecto al tema. Comunicar desde otra perspectiva sin perder de vista el fin

ultimo puede ser una estrategia a trabajar para los integrantes del centro.
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3.5 Percepcién y conocimiento que tienen los colaboradores sobre el CFADI

Resultados de encuestas aplicadas a colaboradores del CFADI

Gréfico 10. Conocimiento que tienen los colaboradores de la misién y vision del CFADI

Conoces la mision y vision del CFADI
35
3
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1
0.5
0] T | T T 1
Muy de De acuerdo Indiferente  En desacuerdo Muy en
acuerdo desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia con informacién de cuestionario aplicado a estudiantes de la UIA Puebla. (ANEXO 2)

Gréfico 11.Aplicacion de la vision y misién del CFADI por parte de los colaboradores.

Consideras que la mision y visidon son
puestas en practica de manera
congruente en el CFADI
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acuerdo desacuerdo

Fuente: Elaboraciéon propia con informacién de cuestionario aplicado a estudiantes de la UIA Puebla. (ANEXO 2)
Como integrantes del CFADI el conocimiento y la préactica de la mision y vision del
mismo resultan un pilar para promover los objetivos del centro tanto a los publicos

internos como externos, las gréficas muestran en cierta medida que existe
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conocimiento sin embargo no son puestos en practica y una no practica también

comunica.

Es necesario que en la practica se ejerza “un modelo de mensajes compartidos
entre los miembros de la organizacion; es la interaccion humana que ocurre dentro
de las organizaciones y entre los miembros de las mismas. Ha de ser implicante,
estimulante, motivante, fluida, y eficaz en si misma. Debe sujetarse a la identidad

y cultura. Y estar orientada a la calidad en funcién del cliente” (Costa, 1999).

3.6 Formas y estrategias de comunicacion entre los integrantes del CFADI

Grafico 12. Formas de comunicacién entre los integrantes del CFADI.

La manera en que se comunican los
integrantes del CFADI la consideras
adecuada
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Fuente: Elaboracién propia con informacién de cuestionario aplicado a estudiantes de la UIA Puebla. (ANEXO 2)

Uso de porcentajes, numero de pregunta
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Gréfico 13. Interés de los estudiantes de la Universidad Iberoamericana Puebla respecto a vida espiritual.
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Fuente: Elaboracién propia con informacién de cuestionario aplicado a estudiantes de la UIA Puebla. (ANEXO 2)

Los colaboradores del centro resultan una pieza fundamental para el mismo ya
gue son los principales promotores de las actividades y la comunicacion que exista
entre ellos resulta indispensable tanto para conocer a sus publicos y necesidades
como para generar actividades de interés para ellos, mediante las reuniones es
posible intercambiar esta informacion sin embargo el medio para recopilar y

transmitir esa informacion puede que este resultando poco efectivo.

Gréfico 14. Conocimiento de la mision y vision de cada una de las areas que conforman al CFADI.

Como colobarador del CFADI conoces
perfectamente el objetivo y la mision
de cada area

.
0]
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Fuente: Elaboracion propia con informacion de cuestionario aplicado a estudiantes de la UIA Puebla. (ANEXO 2)
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Gréfico 15. Conocimiento de las actividades que se llevan en cada una de las areas que conforman al CFADI.

Como colaborador del CFADI conoces
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Fuente: Elaboracién propia con informacién de cuestionario aplicado a estudiantes de la UIA Puebla. (ANEXO 2)

La actividades que realiza cada area del CFADI a pesar de ser en
diferentes momentos y con tematicas muy diversas, debieran estar encaminadas a
un objetivo en comun que seria el promover el desarrollo integral de los
estudiantes y atraer participantes al mismo, por lo tanto conocer lo que hace cada

area resulta necesario y en las graficas antes plasmadas no se refleja esto.

Para Martinez y Nosnik (2010), "la comunicacion es uno de los factores mas
importantes para el logro de metas en empresas e instituciones siendo una forma
de establecer contacto con los demas por medio de ideas, hechos, pensamientos
y conductas la cual busca una reaccion al comunicado que se ha enviado, para

cerrar asi el circulo”.
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Gréfico 16. Implementacion de estrategias de comunicacién para atraer participantes al CFADI.

Has implementado estrategias de
comunicacion para atraer
participantes al CFADI
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Fuente: Elaboracién propia con informacién de cuestionario aplicado a estudiantes de la UIA Puebla. (ANEXO 2)

Gréfico 17.Forma de comunicaciéon entre los integrantes del CFADI.

La forma en que recibes avisos del
CFADI la consideras adecuada
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Fuente: Elaboracion propia con informacion de cuestionario aplicado a estudiantes de la UIA Puebla. (ANEXO 2)

El que los colaboradores no hayan implementado una estrategia de comunicacion
como parte de una mejora o una forma de atraer participantes al CFADI resulta
una oportunidad para el centro y asi se podria confirmar si efectivamente los
canales y flujos de comunicacion no estan siendo los adecuados para atraer a los

estudiantes y cambiar la perspectiva que se tiene del centro.
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‘Para aumentar la efectividad comunicativa es importante resaltar que existen

aspectos que se deben tomar en cuenta antes de elegir el medio o canal

adecuado para el mensaje que se quiere transmitir, ya que los miembros o clientes

internos que integran las organizaciones varian segun factores como su nivel de
estudios, carencias culturales, experiencia dentro de la empresa, area de

especialidad etc. Por lo cual se debe pensar de manera creativa en la forma de

adaptar el mensaje al medio o canal para lograr la atenciéon y comprensiéon del

oyente”. Martinez y Nosnik (2010).

Grafico 18. Participacion de la comunidad universitaria en el CFADI.
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universitariaen el CFADI la
consideras constante
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Fuente: Elaboracién propia con informacién de cuestionario aplicado a estudiantes de la UIA Puebla. (ANEXO 2)
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Gréfico 19. Formas de comunicar a los estudiantes universitarios lo que se trabaja en el CFADI.
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Fuente: Elaboracion propia con informacién de cuestionario aplicado a estudiantes de la UIA Puebla. (ANEXO 2)

El centro como se menciono anteriormente ha enfrentado diversas modificaciones
por lo tanto esa inestabilidad puede estar comunicando confusién al momento de
comunicar la misién del centro a su vez esto genera una participacion poco

constante por parte de los estudiantes.

3.7 Resultados y anélisis

Tras el andlisis de las encuestas a estudiantes. Se puede apreciar que la
constante va en torno a estar en desacuerdo con la oferta que se ofrece desde el
CFADI. Las encuestas Unicamente son un acercamiento que permitira detectar

intereses y satisfaccion de los mismos.

De acuerdo a las respuestas se hicieron las siguientes categorias que van

relacionadas con las variables de la investigacion antes mencionadas.
Las categorias para el resultado de las encuestas a estudiantes son las siguientes:

e Percepcion
e Medios para informar a los estudiantes

e |ntereses
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Respecto a la percepcion los estudiantes demuestran su desacuerdo al percibir

al CFADI como algo poco necesario para la universidad.

Respecto a los medios para informar muchos de ellos también mencionan no
conocer lo que hace el CFADI y por lo tanto no les interesa estar vinculados al

mismo.

Por dltimo a pesar de que en la encuesta no se manejaron preguntas abiertas
para conocer intereses de los mismos, los temas que se trabajan en el CFADI

resultan de poco interés para la comunidad universitaria.

Y tras analizar las encuestas a colaboradores se aprecia una diversidad mas

amplia de respuestas que van en torno a las siguientes categorias:

e Flujos de comunicacion
e Estrategias implementadas

e Percepcion

Respecto a los flujos de comunicacion no se consideran adecuadas las

estrategias implementadas para atraer al publico de interés.

Las estrategias implementadas no han resultado efectivas ya que la

participacion estudiantil no ha sido constante ni progresiva.

Y respecto a la percepcion que tienen los integrantes del centro refleja que
existe un conocimiento respecto a mision, vision y objetivos del mismo aunque no
siempre son puestas en practica de manera congruente. En este punto se analizo
también la percepcion que tienen los integrantes respecto a las estrategias de
atraccion de publico que han implementado y no se perciben de utilidad ni

efectivas.
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Conclusiones y propuesta

Frente a la promocion realizada sobre las actividades que se realizan en el CFADI
a través de los distintos medios que se utilizan para enviar mensajes, y los
esfuerzos realizados para hacer llegar a los receptores uno o varios mensajes de
los cuales se disponen en el area que van desde publicidad tradicional como
flyers, lonas, bayas, que se colocan dentro de la universidad o se reparten de
manera personal a los publicos mixtos, las cuales estan resultando poco efectivas
debido a la escasa participacién que se logra con los mismos, se percibe al area
Como un espacio innecesario en la universidad y sobre todo de fastidio para los
universitarios, sin embargo no solo esta area de la universidad enfrenta
problematicas similares, esto mismo se ve reflejado en otras areas o programas

gue promueven el desarrollo integral del estudiante.

Existe gran desconocimiento por parte de los estudiantes, acerca de lo que se
realiza en cada area del centro y los objetivos que se tienen, por lo tanto la
percepcion que tienen del CFADI es confusa. “La gestion de la comunicacion en
las universidades ya no pude reducirse a la mera aparicion en medios de
comunicacion, sino que la comunicacion supone una participacion activa para
lograr reforzar su imagen actual. La busqueda de espacios ciudadanos
compartidos entre universidad y entorno cercano son el mejor camino para que las
estrategias de comunicacion sean efectivas, y en este sentido la comunicacion
interna con estudiantes, profesores, y todo el personal de servicio es vital.”
(Herranz, 2005)

Lograr la comprension del sentido que tiene el CFADI, resulta un pilar
importante tanto para la comunicacién interna como externa, ya que de ahi
derivara la percepcién que tiene la comunidad universitaria sobre él. Autores como
Séanchez sefialan que “la comunicacion interna en las universidades tiene que dar
a conocer y hacer comprender la situacion de la organizacién, lograr el
compromiso de todos sus miembros y facilitar la participacion”, (Sanchez, ) por

otro lado Cuena, insiste que el objetivo final de la comunicacion interna en la
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universidad es: “que la comunidad universitaria conozca lo que hace la institucion
y cudles son sus proyectos y resultados; persigue lograr un clima de implicacién e

integracion entre los miembros e incrementar la motivacion”. (Cuena, 2005)

Derivado de ello nos podemos referir a la importancia de trabajar los flujos de
comunicacion con la finalidad de lograr los objetivos de la comunicacion como lo

plantea el Autor, Angel L. (Cervera, 2004). Enunciandolos de la siguiente manera:

e Lanzar un mensaje Unico a toda la compafiia, en este caso seria a la

organizacion.
e Mayor y mejor comunicacion a través de los canales institucionales.

e Motivacion credibilidad y confianza, creando un buen ambiente de trabajo

para lograr objetivos mayores.

e Reconocimiento de los méritos de los demas, por parte de superiores,

colaboradores y comparfieros.
e Fomentar el trabajo en equipo y las relaciones interpersonales
e Reforzar los valores y conductas de liderazgo
e Mantener la cohesién empresarial.

Basicamente se pretende que a través de los objetivos que persigue la
comunicacién se puedan dirigir los flujos de comunicacién en el CFADI hacia la

mejora de las problematicas descritas anteriormente.

La gestion de la comunicacion en el caso del CFADI es un tema que no ha
sido prioridad desde la creacion del mismo, una estrategia de comunicacion
interna significaria invertir en la organizacion para generar coherencia, identidad,

unidad, participacion y cisco por un proyecto comun.
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En el caso de una institucion educativa se trabaja con publicos mixtos, por lo
tanto es importante favorecer relaciones eficientes que generen confianza para

integrar valores, mision y filosofia en el momento de la verdad.

Elevar la participacion de los estudiantes es uno de los objetivos del CFADI y
la Unica herramienta que puede lograrlo es la comunicacion interna a través de la
comprension de la organizacion de sus miembros en todos los sentidos, logrando

un clima de motivacién para participar en las actividades del centro.

Respecto a los canales de comunicacién que se utilizan, es importante
analizar la naturaleza y utilidad que han tenido, ya que unos tienen un papel
informativo Unicamente y otros pretenden tener un mayor alcance, para ello sera
determinante analizar la particularidad de la informacién que se pretende difundir

en primer lugar y por medio de que medios resulta mas efectivo.

Una herramienta que no se puede hacer a un lado son las nuevas
herramientas tecnolégicas que funjan como canales de comunicacion y por
supuesto son utilizadas por la comunidad estudianti de la Universidad
Iberoamericana Puebla de acuerdo a estudios antes realizados en la misma, sin
embargo se ha venido improvisando en el uso de estas, sin medir el grado de

alcance informativo.

Propuesta

Por el tipo de problematica enfrentada en el CFADI, la propuesta va encaminada a
implementar una “Estrategia en la practica’, centrada en introducir el elemento

pensamiento en la estrategia, (Tovstiga, 2010)

“La estrategia empieza necesariamente por saber donde concentrar el
esfuerzo del pensamiento”, (Tovstiga, 2010, p.32) lo cual se ha descuidado
haciendo esfuerzos en diversas areas sin tener una estrategia en comun, es decir

lo que se requiere es ir al meollo del problema una vez que ya ha sido detectado.
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Los integrantes en el CFADI tienen en su mayoria una formacion
pedagdgica muy alejada de la comunicacion, por lo tanto tienen una capacidad de
discernimiento profundo y la propuesta realizada va enfocada a abordar los

problemas de manera estratégica.

Las actividades CFADI se renuevan de manera semestral y por el flujo de
estudiantes no es posible detener las mismas, por ello la estrategia propuesta es
una “Estrategia en practica: dar con las preguntas estratégicas apropiadas de alto

nivel”.

Estas preguntas surgiran del esfuerzo de los colaboradores del centro por

medios de los siguientes “tres grupos de actividades:

1. Seguimiento contindo del entorno externo para los descubrimientos que
podrian conducir a cambios en el campo de juego competitivo. Las
preguntas estratégicas, cuando surgen, son inevitablemente provocadas

por las condiciones cambiantes.

2. Examinar las condiciones cambiantes es por su pertinencia estratégica
(competitiva). Los cambios en el entorno competitivo pueden tener
consecuencias en la capacidad de la organizacion para competir. Los
multiples cambios (en varios frentes), que estan llegando a ser cada vez
mas la norma, pueden tener un impacto sinérgico global en la posicion
competitiva de la organizacion.

3. Encontrar las respuestas apropiadas de parte de la organizacion para las
condiciones competitivas cambiantes. Las condiciones cambiantes que
tienen importancia estratégica para la organizacion exigen una respuesta
apropiada. Sin bien los factores externos que provocan las condiciones
cambiantes de la competencia generalmente no pueden ser incluidos,
sugieren preguntas estratégicas de alto nivel dentro de la organizacion.” (
Tovstiga, 2010)

73



Siguiendo estas tres actividades lograra tener mayor informacion de la que se

tiene actualmente, y por lo tanto generar actividades mas contextualizadas para el

publico de interés generando participacion constante y sobre todo el cumplimiento

de objetivos que se tienen en comun dentro del CFADI y la Universidad

Iberoamericana Puebla.

A continuacidn una propuesta para seguir estrategias especificas de accion

gue fue creado recogiendo la informacion arrojada mediante las encuestas tanto

de estudiantes como docentes.

ACTIVI | DESCRIPCIO | ESTRATEGIA
DAD N
1.- Establecer En las juntas o acuerdos que se tengan entre los integrantes del CFADI,
Seguimie | entre los destinar un momento para trabajar sobre la estrategia de comunicacion,
nto integrantes del | partiendo de:
continuo | CFADI un -
sistema Elaborar planes semestrales formulando metas en materia de
continuo de comunicacion, es decir planeando cada medio mediante el cual
administracion seran promovidas y publicitadas las actividades a realizar.
de medios de -
comunicacion. Auditar los medios de comunicacién que se utilizaron
mediante encuestas de salida o entrevistas con los estudiantes o
docentes.
Obtener retroalimentacipon de todas las areas posibles acerca
del uso de los medios para promocionar la participacion de la
comunidad.
Capacitar al persona encargda en el uso de medios favorables
para la comunicacion.
Para las tareas antes descritas sera necesario nombrar un encargado de
gestionar la informacién obtenida para utilizarla a favor de la
organizacion.
2.- Mantenerse Es sumamente importante conocer las condiciones de los publicos con
Examinar | actualizados los que se esta trabajando, por ellos es importante estimular las
condicion | sobre los sugerencias y opiniones por parte de la comunidad universitaria hacia
es temas que se el CFADI.
cambiant | abordan en la
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es oferta
educativa del | Se propone:
CFADI. -

<Abrir canales para la retroalimentacion de la comunidad
educativa para el CFADI, es decir estudiar a los clientes
retomando la funcionalidad que le dan al servicio que se
brinda. Acercarse a la comunidad educativa a través de
encuestas digitales, se podria implementar en la evaluacion
obligatoria que se hace de manera semestral a los docentes y es
una condicionante para que los estudiantes puedan generar su
reinscripcion
Otra forma es que desde la infraestructura arquitectonica se
genere un ambiente amigable e invite a conocer el area, se
puede hacer uso de espacios mas abiertos y mostrar mediante
banners o distintivos la funcion del area y lo que se ofrece en
ella.

3.- Escuchar las mejores précticas de las diversas areas de la universidad.

Encontrar -

respuesta El encargado de recabar informacion sera responsable de

S mantener al tanto a los integrantes del CFADI, acerca de los

apropiada casos de éxito del semestrem metodologias utilizadas,

S resultados comprobalbles en torno a particiacion estudiantil

competiti que es el elemento central de esre trabajo.

vas -

Desarrollar nuevos programas de manera semestral que
respondan a las necesidades de la comunidad universitaria.

Guia de preguntas estratégicas:

¢, Qué cambio de un semestre a otro y por qué?

¢, Cudles son las consecuencias de los cambios para la
organizacion y porque es asi?

¢Qué deberia estar haciendo la organizacion ¢Qué
puede hacer en respuesta a las condiciones

cambiantes?

Tras realizar las acciones antes mencionadas, no debe perderse de vista que

lo que permitira el responder a las preguntas estratégicas es pasar a un segundo

momento de “Discernimiento estratégico’, el cual es un elemento fundamental del

pensamiento estratégico aportando informacion para lograr comprender la
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situacion, es decir lo que hacen las personas en la organizacion en todo momento
ya sean conscientes o no de ello. Para ello se propone no perder de vista las

siguientes acciones.

- Mantenerse en constante conocimiento de los diversos medios de

comunicacion que utiliza el publico de interés.

- Desarrollar habilidades de comunicacién, es decir manejar efectivamente la
expresion oral como escrita y dominar la informacion que se maneja en el

CFADI en torno alas actividades que se quieren promover.

- Difundir la filosofia empresarial en los diversos publicos fomentando la

congruencia en el actuar diario de los empleados que conforman al CFADI,

- Crear alianzas con otras areas de la Universidad que estén resultando
competitivas para generar mayor participacion de los estudiantes a través

de estimulos que resulten atractivos para los mismos.

- Por dltimo y no menos importante, sera planear y determinar los medios por
los cuales se estara promocionando la oferta educativa del CFADI,
ampliando la vision y manteniéndose actualizado mediante la presencia en
medios como revistas internas, programas de radio internos, transmision de
videos en las diferentes pantallas de la universidad, mailing, pagina de
facebook y presencia en el sitio web de la universidad. Es importante
mencionar que cada uno de los medios antes mencionados debe ser
analizado bajo sus especificidades técnicas partiendo de la calidad del
medio y el contenido del mismo en congruencia con lo que quiere

comunicar el area.

Por ultimo un elemento a tomar en cuenta es el contexto organizacional que
enfrenta como tal una organizacion denominada Universidad que representa un
escenario complejo visto desde su universo con el que trabaja y los problemas

sociales y contextuales a los que se enfrente, por ello y con el afan de no perder
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de vista ningun elemento que encierra al publico de analisis de esta investigacion

se proponen las siguientes preguntas:
“Contexto social: ¢ EIl contexto organizacional alienta a la conversacion?

Identidad: ¢EI contexto organizacional proporciona a los integrantes un sentido

definido de quienes son y que representan?

Andlisis retrospectivo: ¢Hay suficientes datos para reconstruir los acontecimientos

del pasado? ;Con que rapidez la organizacion” olvida” los sucesos importantes?

Indicios, indicaciones y evidencias: ¢El contexto organizacional aumenta la
visibilidad de las contribuciones importantes a su proceso de comprension

situacional?

Proyectos en curso: ¢ EIl contexto organizacional fomenta la continuidad general,

aun en caso de interrupcion?

Credibilidad: ¢EIl contexto organizacional alienta la reflexién coherente y creible y

el intercambio relativo a los acontecimientos?

Ejecucion: ¢ El contexto organizacional alienta la accion o la indecision?” (Tovstiga,
2010, p. 92).

Estas interrogantes se proponen como directrices del trabajo que se ira
realizando en la accion, y se propone revisar continuamente bajo la lupa de la
comunicacién organizacional ya que abonara a que puedna disminuir 0 se eviten
rores en los programas existentes o que puedan crearse, favoreciendo un clima
ideal entre los colaboradores al ejecutar, en donde se aprenda de errores oara
opinar, reflexionar y despertar un compromiso en los proyectos del CFADI y
apreciar a la organizacion como una fuente de aprendizaje que nos brindard la
informacion necesaria para ser transmitida por medio de los canales y flujos de
comunicaciéon mas contextualizados y asi identificar la tendencia de los mismos,

tomando decisiones basadas en un mejor analisis y no solo en la intuicion.
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Anexos

ANEXO 1: INSTRUMENTO DE ENCUESTA ALUMNOS

En la siguiente encuestaencontraras una serie de afirmaciones a las cuales deberas marcar con una "X" que tan de acuerdo
o en desacuedo estas con ellas.

Edad: Semestre: Carrera:

Antes de comenzar a responder, por favor lee la siguiente informacion para que asi puedas

responder la encuesta en base a la informacidn descrita a continuacion.
La Universidad Iberoamericana Puebla cuenta con un Centrode Formacion para el Desarrollo Integral del estudiante (CFADI).
El cual reune tres dareas muy importantes porsurelacion con los procesos de formacidnintegral de los estudiantes:
El Programade Vida Uiversitariaen Residencia (Villalbero), el Programa Universitario Ignaciano, y Formacién y Orientacion
educativa. Villalbero, Es laresidencia de estudiantes en donde podras tener una estancia permanente, periddica o eventual.
Programa Universitario Ignaciano: ofrece actividades que te permitiran desarrollarte, crecery convertirte en lapersona que
estasdestinadaaser, algunas de sus actividades son los Ejercicios Espirituales, las misiones, Comunidades Universitariasd e
Vidalgnaciana, entre otras.
Formaciény Orientacion Educativa: es un drea que acompaiaa los estudiante en su trayectoria universitaria, atendiendo
aspectos psicopedagdgicosy de adaptacidn ala vida universitariamasimportantes atraves de servicios educaticos como

Muy de En Muyen |ASPECTOA
Pregunta acuerdo |De acuerdo | Indiferente [desacuerdo |desacuerdo| REVISAR

Me resulta util el que una Universidad tenga
un Centro para el Desarrollo Inregral del
estudiante Percepcion
Podria necesitar de los Servicios del Centro
para el Desarrollo Intregral (CFADI) en algiin
momento de mi formacion universitaria Percepcion
Me gustaria tener actividades
extracurriculares en mi formacion

universitaria Percepcion
Un medio para informarme de los servicios Medios
del centro podrian ser las redes sociales o para
medios electronicos informar

Me interesaria tomar talleres que contibuyan
a mi desarrollo integral en la Universidad Intereses
El desarrollo integral lo entiendo como un
medio para alcanzar una mejor calidad de
vida Percepcion
Considero necesario trabajar aspectos
espirituales y personales durante mi

formacion universiteria Percepcion
Estoy interesado en temas relacionados con la

espiritualidad Intereses
Estoy interesado en temas relacionados con

mi vida académica Intereses
Estas interesado en temas relacionados con

mi salud mental Intereses

Fuente: Elaboracion propia, (2013).
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ANEXO 2: INSTRUMENTO DE ENCUESTA COLABORADOR

En la siguiente encuesta encontraras una serie de afirmaciones a las cuales deberas marcar con una "X" que tan de acuerdo
o en desacuedo estas con ellas.

Puesto (opcional):

Afios laborando en el CFADI:

Pregunta

Muy de
acuerdo

De acuerdo

Indiferente

En
desacuerdo

Muy en
desacuerdo

Conoces la mision y vision del CFADI

Consideras que la mision y vision son puestas
en prdctica de manera congruente en el CFADI

La manera en que se comunican los
integrantes del CFADI la consideras adecuada

Consideras necesario tener reuniones
constantes entre los integrantes del CFADI

Como colobarador del CFADI conoces
perfectamente el objetivo y la mision de cada
drea

Como colaborador del CFADI conoces las
actividades que lleva a cabo cada drea

La forma en que recibes avisos del CFADI la
consideras adecuada

La participacién de la comunidad
universitaria en el CFADI la consideras
constante

ASPECTO A
REVISAR
Percepcion

Percepcion

Percepcion
Medios
para
informar
Intereses

Percepcion

Percepcion

Percepcion

Flujos de
Las formas de comunicar lo que se trabaja en comunicaci
el CFADI las consideras pertinentes on
Has implementado estrategias de Flujos de
comunicacion para atraer participantes al comunicaci
CFADI on

Fuente: Elaboracion propia, (2013).
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ANEXO 3: VACIADO DE RESULTADOS

Columnal De acuerde— Indiferente Muy en CATEGORIA TOTAL Muy de De acuerde?, Indiferente? En Muy en
v v ~ desacuerd * | desacuerd * hd v | acuerdo2 * M | desacuerd( = desacuerd( ~
"RESPUESTAS "RESPUESTAS * RESPUESTAS 'RESPUESTAS
Pregunta 3 1 5 REPUESTAS 4 3 2 1
Me resulta til el que una Universidad tenga
un Centro para el Desarrollo Inregral del
estudiante 27, 35 4 69 9 m 135 140 126 138 98
Podria necesitar de los Servicios del Centro
para el Desarrollo Intregral (CFADI) en algin
de mi formacién 12, 23 103] 62 2 202 60 92 309 124 2
Me gustaria tener actividades
extracurriculares en mi formacion
iversitari 79 98 32, 28 34 m 395 392 9% 56 34
Un medio para informarme de los servicios
del centro podrian ser las redes sociales o
medios electrdnicos 99 92 22, 34 24 271 495 368 66 68 24
Me interesaria tomar talleres que contibuyan
a mi desarrollo integral en la Universidad 72 66) 57 43 33|Intereses 27 360 264 171 86 33
El desarrollo integral lo entiendo como un
medio para alcanzar una mejor calidad de
vida 55 53 93 34 36 271 275 212 279 68 36
Considero necesario trabajar aspectos
espirituales y personales durante mi
formacidn universiteria 23 33 55 91 69 27 115 132 165 182 69
Estoy interesado en temas relacionados con la
espiritualidad 13] 17, 44 103] 94(l 7 65 68 132 206 94
Estoy interesado en temas relacionados con
mi vida académica 81 9% 47 17 32{Intereses m 405 376 141 34 32
Estas interesado en temas relacionados con ]
mi salud mental 34 43 35 66 93|Intereses 7 170 172 105 132 93
Promedio 2475 21,6 159 109,4 51,5
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