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INTRODUCCION

La presente investigacion analiza las necesidades de comunicacién de las
Instituciones de Educacion Superior (IES) que se encuentran en el primer
cuadrante de la capital poblana y que cuentan con Reconocimiento de Validez
Oficial de Estudios (RVOE), otorgado por la Secretaria de Educacion Puablica

del estado.

En este sentido, se establece la investigacion de dichas instituciones
desde una perspectiva comunicacional que a su vez, permita determinar la
viabilidad en torno a la creacion de una consultora especializada en
Comunicacion Organizacional (CO), capaz de atender requerimientos en dicha

materia, detectados previamente durante el proceso de estudio.

Este trabajo se encuentra estructurado de manera interdisciplinaria, pues
como ejes, destaca el analisis del entorno econdmico micro-empresarial,
especificamente aquellos relacionados a la creacion de una consultora

disefiada para satisfacer necesidades especificas para el sector educativo.

El siguiente ambito, se deriva de los elementos propios del estudio de la
comunicacién en las organizaciones, de tal forma que se genere un hilo
conductor que focalice la deteccion de necesidades de comunicacion y el

desarrollo de alternativas de servicio como modelo de negocio.

De lo anterior, se considera que las necesidades institucionales
representan una oportunidad de negocio para la creacibn de una empresa
centrado en subsanar deficiencias y generar mejoras organizacionales de

manera personalizada.

Existen dos razones fundamentales que motivan la ejecucion de esta
investigacion; en primer término, el reconocimiento de que actualmente, las
Instituciones de Educacion Superior, en la llamada Capital Universitaria, no

disponen de un area de Comunicacién que abone al desarrollo de estrategias
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elementales para el manejo de sus publicos interno y externos, con la finalidad

de obtener mejores resultados, cualitativos y cuantitativos.

En segundo término, se considera importante explorar el desarrollo
profesional y el impacto de la Comunicacion Organizacional en las Instituciones

de Educacion Superior.

Como ya fue referido, el objetivo principal de esta investigacion, es

identificar las necesidades de comunicacion en las universidades de privadas.

Entre los objetivos especificos se establecen estrategias que, al tiempo
de observar la metodologia de Comunicacidon ya existente en dichas

organizaciones, coadyuven a generar nuevas herramientas en este a&mbito.

De manera preponderante, se abre un espacio de analisis sobre la
factibilidad de la creacibn de una Consultora de CO especializada en la

atencion a dicho sector.

Para poder validar o denegar dicha Hipétesis, la Metodologia esta
determinada por un enfoque mixto, debido a que se considera que éste,
conlleva al alcance de los objetivos descritos, contribuye a la identificacion de
los requerimientos de cada institucion en términos de Comunicacion y

enriquece al estudio.

La investigacion es de tipo Exploratorio, basado en observar el mercado,
en cuanto a los clientes potenciales, asi como aquellas propuestas de la
competencia, es decir, de las consultoras dedicadas a brindar atencién en
materia de Comunicacion desde cualquiera de sus vertientes y en su caso,
conocer si las Instituciones de Educacion Superior seleccionadas cuentan con

algun servicio contratado.
Cabe sefalar que la técnica empleada para recabar la informacion es:

e En primera instancia, un Cuestionario: Aplicacién de una encuesta

dirigida a rectores 0 en su caso, a persona responsable de las
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instituciones previamente seleccionadas, a través de la
delimitacion por zona geogréfica y tipo de registro; cabe recordar
que para fines de la presente, serdn seleccionadas las

Instituciones con RVOE estatal.

Este Analisis de Creacidn esta formado por cuatro capitulos, el primero,
establece de manera especifica las caracteristicas propias de la investigacion:
Determinacion del objeto de estudio, Pregunta de investigacion, Planteamiento,
Justificacion, Objetivo general, Objetivos especificos, Hipotesis, Determinacion
de variables, Delimitacién, Delimitacion tedrica, Delimitacibn temporal,

geografica, sociocultural y politica, asi como las Unidades de andlisis.

En el segundo capitulo se detallan las caracteristicas de las consultoras y
servicios que ofrecen. Especificamente, se consideran sus funciones, tipos, asi
como estudios que sustentan su estructura como organizacién, ademas de
aguellos elementos que, en el caso de una empresa dedicada a generar
estrategias especificas de Comunicacion debe considerar, tal es el caso de

Cultura organizacional, Identidad Institucional y Visual e Imagen Institucional.

Ademas, este apartado enmarca el papel que en si misma juega la
comunicacién, no solo desde un punto de vista natural, sino con una
perspectiva de estudio que, llevado a la préactica, propicia el desarrollo de
organizaciones saludables. En este sentido, se considera el Enfoque de

sistemas, asi como la comunicacién interna y externa.

Por lo que respecta al Capitulo tres, se destaca el papel de las empresas
de consultoria en México y particularmente en Puebla, al tiempo de sefialar
caracteristicas de las empresas tales como: tamafio, nUmero de empleados,

servicio que ofrecen, entre otras.

Adicionalmente, se analiza la importancia de la Capacitacion, rubros que

deben ser cubiertos por su relevancia para el desarrollo del personal y como
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puede coadyuvar en dicho quehacer una consultora; lo anterior, bajo las

delimitaciones que describe la Ley Federal del Trabajo.

En este marco, se establece un panorama transversal, en donde se
conjugan todos los elementos considerados, hasta obtener una vision general
en torno a la asesoria externa en Comunicacion para el fortalecimiento de las

organizaciones educativas.
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CAPITULO I. MARCO METODOLOGICO

En el presente capitulo se define cada uno de los puntos angulares que dan
origen a esta investigacion, tal es el caso del Objeto de estudio, la Pregunta de
investigacion, asi como el Planteamiento del problema, en el que se estudia el

panorama actual de la Educacién Superior en la entidad.

Como parte de la justificacibn de esta investigacion se expone la
importancia de la consultoria y la Comunicacién Organizacional para el
desarrollo de las pequefias y medianas empresas. Posteriormente, se detalla el
Objetivo General, mismo que estd enfocado en identificar las necesidades de
comunicacion de las universidades de financiamiento privado, para determinar
la pertinencia de la constitucién de una consultora capaz de atender dichos

requerimientos.

Con base en la Hipdtesis de la cual se desprende el estudio, las
necesidades que las universidades tienen en materia de comunicacion pueden,
en determinado momento, ser satisfechas mediante la asesoria externa

especializada.

Asimismo, en este capitulo se establecen las Variables determinadas para
la realizacion de este trabajo de investigacion y la Delimitacion tedrica, la cual
se constituye por el Enfoque de Sistemas, el Pensamiento Sistematico y

diversos estudios sobre Comunicacion Organizacional.

Finalmente, en el mismo apartado se describe: Delimitacion temporal,
Unidades de analisis, Delimitacion geogréfica y sociocultural que intervienen en

la ejecucién de este proyecto.
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1.1. Determinacion del objeto de estudio

Titulo: Consultora de Comunicacién Organizacional: Analisis de creacion.

Objeto de estudio: Analisis para la creacion de una consultora orientada a las

Instituciones de Educacion Superior ubicadas en el Centro Historico de Puebla.

1.2 Pregunta de investigacion

¢,Cuadles son las necesidades de Comunicacién Organizacional de las
universidades de financiamiento privado, ubicadas en la colonia Centro de la
capital de la entidad y que cuentan con Reconocimiento de Validez Oficial de
Estudios (RVOE) otorgado por la Secretaria de Educacion Publica del Estado

de Puebla?

1.3 Planteamiento del problema

En el estado que aloja a la denominada “Ciudad Universitaria”, jovenes y
adultos con el interés de realizar estudios universitarios cuentan con una amplia
oferta académica que como indica tal mote, hacen de la entidad, uno de los
principales destinos académicos a nivel Superior, tanto para sus habitantes,

como para quienes emigran de sus ciudades de origen.

De acuerdo con informacién de la Direccion General de Educacion
Superior (DGES) de la Secretaria de Educaciéon Publica del estado de Puebla
(2015), actualmente, la entidad registra una matricula universitaria de 227 mil
646 alumnos, de los cuales, 175 mil 586 son originarios del estado de Puebla,
51 mil 474 provienen de diversos estados del pais y 586 son de origen

extranjero.

Asimismo, con base en informacion de la DGES, Puebla cuenta con 175
universidades publicas, entre las que destacan: tres Universidades Politécnicas,
una Intercultural, 14 Institutos Tecnolégicos Superiores del Estado, 7

Universidades Tecnoldgicas, dos Interserranas, 11 normales publicas, ademas
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de los campus de la Benemérita Universidad Autdbnoma de Puebla y de la

Universidad Pedagdgica Nacional. (Ver tabla 1)

Tabla No. 1.- Principales instituciones de educacién superior en el estado

de Puebla.
TIPO DE INSTITUCION NOMBRE
Universidad Politécnica de Puebla
UNIVERSIDADES Universidad Politécnica de Amozoc
POLITECNICAS Universidad Politécnica Metropolitana
UNIVERSIDAD Universidad Intercultural
INTERCULTURAL
Instituto Tecnoldgico Superior de Tepexi de Rodriguez
Instituto Tecnoldgico Superior de Tepeaca
Instituto Tecnolégico Superior de Venustiano Carranza
Instituto Tecnoldgico Superior de Libres
Instituto Tecnolégico Superior de Ciudad Serdan
INSTITUTOS Instituto Tecnoldgico Superior de Huauchinango
TECNOLOGICOS Instituto Tecnolégico Superior de Teziutlan

Instituto Tecnolégico Superior de Atlixco

Instituto Tecnoldgico Superior de Acatlan de Osorio

Instituto Tecnoldgico Superior de San Martin Texmelucan

Instituto Tecnoldgico Superior de Ajalpan

Instituto Tecnoldgico Superior de Zacapoaxtla

Instituto Tecnoldgico Superior de Sierra Norte de Puebla

Instituto Tecnoldgico Superior de Tlatlauquitepec

Universidad Tecnholdgica de Puebla

Universidad Tecnholégica de Tecamachalco

UNIVERSIDADES Universidad Tecnolégica de Tehuacan

LSS Universidad Tecnolégica de Huejotzingo

Universidad Tecnolégica de Oriental

Universidad Tecnoldgica de Izlicar de Matamoros

Universidad Tecnholégica de Xicotepec de Juérez

UNIVERSIDADES Universidad Interserrana de Ahuacatlan

INTERSERRANAS Universidad Interserrana de Chilchotla
Benemérito Instituto Normal del Estado General Juan Criséstomo
Bonilla

Instituto Jaime Torres Bodet

Escuela Normal "Prof. Fidel Meza y Sanchez"

ESCUELAS NORMALES Normal Oficial "Profr. Luis Casarrubias Ibarra"

Escuela Normal Experimental "Prof. Dario Rodriguez Cruz"

Escuela Normal Oficial Licenciado Benito Juarez

Escuela Normal Primaria Prof. Jesus Merino Nieto

Escuela Normal Rural Carmen Serdan

Escuela Normal Superior del Estado

Escuela Normal Superior del Estado Subsede Tehuacéan

Escuela Normal Superior Federalizada del Estado de Puebla

UNIVERSIDAD AUTONOMA | Benemérita Universidad Autbnoma de Puebla
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| UNIVERSIDAD PEDAGOGICA | Universidad Pedagégica Nacional

Fuente: Elaboracion propia con informacion de la Direccion General de Educacién
Superior del Estado de Puebla. (2015)

Asimismo, en el estado existen 199 instituciones educativas de nivel
Superior de financiamiento privado, que cuentan con Reconocimiento de
Validez Oficial de Estudios (RVOE) de tipo estatal.

En total, Puebla cuenta con una oferta educativa oficial de 374
universidades dependientes de la Secretaria de Educacion Publica estatal
distribuidas en todo el territorio, a ello se suman 30 instituciones de caracter

Federal ubicadas en el estado.

La informacion sobre las 199 instituciones con RVOE Estatal, motivo
principal de esta investigacion, se encuentra también contenida en el padron de
Instituciones de Educacién Superior con Reconocimiento de Validez Oficial de

Estudios de la Secretaria de Educacion Puablica (2014).

Es importante destacar que, de acuerdo al portal de internet de la
Subsecretaria de Educacion Superior, 6rgano dependiente de la Secretaria de
Educacion Publica Federal, el RVOE corresponde a: “el acto de la autoridad
educativa en virtud del cual se determina incorporar un plan y programas de
estudio que un particular imparte, o pretende impartir, al sistema educativo
nacional”. (Secretaria de Educacion Publica Federal. Subsecretaria de

Educacién Superior)

En este aspecto, el Reconocimiento de Validez Oficial de Estudios implica
el cumplimiento de los responsables de las instituciones, con respecto de los
requisitos minimos que establece la Ley General de Educacion y el Acuerdo
Secretarial 279 para funcionar, en torno a:profesorado, instalaciones y planes y

programas de estudio.
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En el pais, ademas de la SEP Federal, existen instituciones con facultades

para emitir dicho certificado, las cuales son:

Universidad Auténoma de Baja California Sur (UABCS)
Universidad Autonoma de Ciudad Juarez (UACJ)
Universidad Autonoma de Coahuila (UACOAH)
Universidad Autbnoma de Chihuahua (UACH)
Universidad de Guadalajara (UDG)

Universidad Autonoma del Estado De Hidalgo (UAEH)
Universidad Autonoma del Estado De México (UAEMEX)
Universidad Autonoma del Estado De Morelos (UAEMOR)
Universidad Autonoma de Nuevo Le6n (UANL)
Universidad Autonoma de Querétaro (UAQRO)
Universidad de Quintana Roo (UQROO)

Universidad Autonoma de Yucatan (UADY)

Instituto Politécnico Nacional (IPN)

N N N N N N T N N N N N NN

Universidad Nacional Autonoma de México (UNAM)

Por lo que respecta al estado de Puebla, la Secretaria de Educacion
Publica del Gobierno del estado es el Unico organismo facultado para expedir

dicho reconocimiento.

En suma, este registro representa la incorporacién de las universidades
privadas a la SEP estatal, lo cual da validez a los estudios, es decir, avala la

calidad del servicio educativo ofertado.

La acreditacion de la calidad entendida como un proceso de mejora
continua en busca de la excelencia, en este caso, académica, también se
realiza a través de instancias externas como los organismos acreditadores del
Consejo para la Acreditacion de la Educacion Superior, A. C. (Copaes) y los
Comités Interinstitucionales para la Evaluacion de la Educacion Superior, CIIES
(a nivel de programas) y la Federacion de Instituciones Mexicanas Particulares

de Educacion Superior, A. C., FIMPES (a nivel institucional).
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Considerando que las universidades privadas representan érganos con
fines de lucro, a través de la oferta de planes y programas de educativos, es
necesario sefialar que el Sistema de Informacion Empresarial Mexicano (SIEM),
cuenta con un universo de 25 mil 216 registros de empresas ubicadas en
Puebla, 18 mil 419 de ellas localizadas en la ciudad capital, de los cuales 45
son instituciones educativas de financiamiento privado, es decir, se encuentran

en el rubro de empresas que brindan servicios, en su caso académicos. (2013)

Cabe recordar que por sector, las empresas registradas en la entidad
poblana se agrupan de la siguiente manera: 2 mil 195 en la actividad industrial,
13 mil 728 en el ambito comercial y 9 mil 293 en la prestacion de algun servicio.
(SIEM, 2013)

La Camara Nacional de Empresas de Consultoria (CNEC) define la
consultoria como el conjunto de servicios relacionados con la planeacion,
evaluacion, proyecto, disefio, asesoria y gestion para el mejoramiento de la
competitividad de los sistemas productivos, que presentan empresas

especializadas. (Camara Nacional de Empresas de Consultoria)

En el pais, las empresas de consultoria alin se encuentran en un proceso
de posicionamiento y consolidacion, muestra de ello es que la CNEC tiene en
Su registro a 24 estados con por lo menos una de estas organizaciones de la

industria del conocimiento.

Por lo que respecta al estado de Puebla, la consultoria ha respondido a la
misma dinamica que a nivel nacional, sélo los servicios de consultoria que
brinda la Camara Nacional de Comercio, Servicio y Turismo de Puebla (Canaco
Servitur) resaltan en el area de la comunicacion organizacional, foco de interés

de la presente investigacion. (Camara Nacional de Comercio, 2013)

La dinamica actual de las organizaciones, incluida la competencia entre
universidades, en particular en materia de ingreso y permanencia de personal

docente y alumnos, hace necesaria la constante transformacion y actualizacién
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de sus procesos comunicativos, coadyuvando a mejorar su capacidad de
cambio y adaptacion, frente a un mercado global dinamico, que exige el alcance
de elevados estandares de liderazgo y calidad.

Lo anterior, posibilita la aplicacién de las consultoras en las instituciones
educativas de nivel superior, no solamente por ser un terreno con potencial de
crecimiento, sino, por el &rea de oportunidad que representa para la
comunicacién organizacional y para quien desea emprender en un campo de

trabajo que combine la educacion con el desarrollo empresarial.

En este sentido, como sefialan Pérez y Torralba (2015, pag. 19): “La
generacion de nuevas empresas es una accidn preponderante para el
desarrollo y crecimiento de cualquier economia, puesto que contribuye a crear

nuevos empleos”.

Se busca entonces generar una sinergia entre las necesidades propias de
un mercado determinado y el desarrollo del Espiritu Emprendedor el cual,
puede ser definido como: “Conjunto de cualidades y habilidades que tienen los
emprendedores, entre ellas la iniciativa personal, la autoconfianza, la

creatividad, la toma de riesgos”. (Pérez & Torralba, 2015, pag. 20)

Derivado de lo anterior, el emprendedor debera promover la interaccion
dentro y fuera de un sistema, considerando que, como refiere Rivadeneira
(2007), una de las caracteristicas de los sistemas es su apertura hacia otros
gue de manera interna han formado una estructura la cual, les brinda una

direccion integral.

De ahi la importancia de generar estructuras de informacién al interior de
cualquier sistema, mismas que permitan guiar la toma de decisiones hacia el

alcance de objetivos empresariales e individuales.

Estas decisiones deben ser gestionadas de manera incluyente, logrando
gue el factor humano se sienta parte fundamental de dichas metas, a través de

una correcta planeacion y fortalecimiento de la colectividad.
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Se trata finalmente de crear condiciones que faciliten el desempefio
laboral, la adaptacion al cambiante status quo, propio de los sistemas abiertos,

con miras al alcance de liderazgo hacia dentro y fuera del mismo.

Como lo menciona Abraham Nosnik (1996), el objetivo fundamental de la
comunicacion es crear comunidad y contribuir a que las organizaciones sean
cada vez mas productivas, fomentando un ambiente que facilite la convivencia

humana.

Esta investigacion se centra en el estudio de la implementacion de la CO
en diferentes aspectos de la vida de una organizacion como Desempefio del
Capital Humano, Fortalecimiento de Cultura Organizacional e Imagen
Institucional para generar confianza y posicionamiento en todos los clientes, a
través de la asesoria externa (staff), coadyuvando al logro de los objetivos de

las Organizaciones Comunicativas.

1.4. Justificacion

Las caracteristicas de las pequefias y medianas empresas detonan la
importancia de enfocar la atencion a sus necesidades de asesoria, a través de
un modelo de servicios adecuado, que permita mejorar su estructura y la

relacion con su entorno, garantizando su desarrollo y consolidacion.

La comunicacién juega un papel importante en el desarrollo de una cultura
organizacional enfocada al cumplimiento de los objetivos impuestos desde el
nivel institucional; sin embargo, a pesar de los continuos avances tecnolédgicos
que permiten el fortalecimiento y apertura de brechas que promuevan un flujo
de informacién eficaz, aln existen organizaciones que mantienen un esquema
de interaccion y retroalimentacibn mediante métodos tradicionales que han

dejado de ser efectivos.

El papel de comunicador organizacional en el sector empresarial, es el de

un canal de decodificacion de mensajes entre todos los actores econdmicos;
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progresivamente, y en la medida en que interactia con todas las areas que
forman el sistema, el comunicador se convierte también en un factor de cambio
estratégico dentro de la constante busqueda de sinergia y cohesién entre los

objetivos de los individuos y los de la organizacion.

Como se precis6 en el apartado anterior, esta investigacion pretende
identificar las necesidades empresariales de las Pequefias y Medianas
Empresas (Pymes) con miras a generar una estrategia de negocio que, en
calidad de asesor externo en materia de Comunicacion Organizacional,

satisfaga los requerimientos del mercado, a través de servicios integrales.

En el caso particular de las Pymes, este proyecto permitird analizar sus
caracteristicas en cuanto al aprovechamiento de servicios de consultoria
externa, como cursos o talleres, con valor agregado para el desarrollo de su

capital humano y consecuentemente, del ente econémico.

Actualmente, el outsourcing se ha convertido en una opcién imperante
dentro de la operatividad de diversas empresas, de acuerdo con Omar Cortes,
director general de Free Partners México, en la nota periodistica “Conozca los
puntos clave del outsourcing”, (Rodriguez S. , 2013) la subcontratacion es

también la tercerizacién de obligaciones y derechos del patron.

Esto hace posible la necesidad de explorar en el mercado servicios de
consultoria externa estrechamente vinculados en la relacion empleador-

empleado.

Asimismo, bajo estos criterios, se considerada de vital relevancia el
analisis del papel del comunicador en las Pequefias y Medianas Empresas,
considerando las variaciones en cuanto a dimensiones, manejo de relaciones
laborales, asi como el desarrollo de imagen corporativa a menor escala con

miras a la evolucion, transformacion y preparacion para una futura expansion.

El articulo “El rol del comunicador en las organizaciones”, de Andrea

Guerrero, publicado en la revista digital Dircom (2010), sefiala que la actividad
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de los comunicadores organizacionales es impulsada mediante el manejo de
estrategias que construyan una identidad corporativa de inclusion y

permanencia.

Se trata entonces de generar un modelo que identifique a las Pequefias y
Medianas Empresas poblanas, adapte modelos de Comunicacion
Organizacional a sus necesidades y contribuya a alcanzar sus objetivos

mediante una cultura de liderazgo y actualizacion para el desarrollo corporativo.
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1.5 Objetivos de la investigacion

1.5.1 Objetivo General

Identificar las necesidades en materia de Comunicacion Organizacional, en las
universidades privadas, ubicadas en la colonia Centro de la capital del estado y
gue cuentan con Reconocimiento de Validez Oficial de Estudios (RVOE) estatal,
para determinar la pertinencia de la creacion de una consultora en el area,

capaz de satisfacer sus requerimientos.
1.5.2 Objetivos especificos:

e I|dentificar é&reas de oportunidad en materia de Comunicacion
Organizacional, en las universidades de financiamiento privado, con RVOE
estatal, ubicadas en la capital poblana.

e Analizar las estrategias y caracteristicas de la Comunicacién Organizacional
ejercidas en dichas universidades.

e Analizar la factibilidad de la creacion de una Consultora de CO para

universidades privadas.

1.6. Hipotesis

Las universidades de financiamiento privado, ubicadas en el Centro Histérico de
la ciudad de Puebla, que cuentan con Reconocimiento de Validez Oficial de
Estudios (RVOE), otorgado por la Secretaria de Educacion Publica del estado
de Puebla, tienen necesidades de comunicacion que deben ser atendidas a

través de una consultora especializada.

1.7. Determinacion de variables

e Comunicacion Organizacional
e Grado de aceptacion

e Cultura empresarial
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e Servicios de consultoria

e Potencializar niveles de interaccion

e Desconocimiento de la CO en las Pymes de servicio
e Universidades de financiamiento privado

e Herramienta de mejora del desempefio laboral

e Adaptacion al entorno

e Comunicacion Organizacional empirica

e Impacto en los grupos

1.8. Delimitacion

1.8.1. Delimitacién teodrica

e Enfoque de sistemas.- Marc y Picard.
e Pensamiento sistematico.- Marta Rizo.
e Estudios sobre Comunicacion Organizacional.- Abraham Nosnik y Carlos

Fernandez Collado.
Cronograma
Se encuentra en apartado Anexos.
1.8.2. Delimitacion temporal

Esta investigacion se realiz6 de manera transversal, a partir de agosto de 2013,
a octubre de 2015.

Unidades de analisis

o Rectores o directores de las universidades. En caso de no encontrarse, se
buscard que el instrumento sea contestado por personal administrativo y de

confianza, que tenga una referencia global de la institucion.
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1.8.3. Delimitacion geografica

Esta investigacion estd dirigida a las universidades de financiamiento privado,
ubicadas en el primer cuadro de la capital poblana y con Reconocimiento de
Validez Oficial de Estudios, otorgado por la Secretaria de Educacion Publica de
Puebla.

1.8.4 Delimitacién sociocultural

e Los duefios y/o responsables de las Pequefias y Medianas Empresas
no suelen contratar servicios de asesoria externa en materia de
comunicacioén, por considerarla un proceso inherente a los individuos.

e Las consultoras que brindan servicios suelen enfocarse a Recursos
Humanos, Subcontratacion y Néminas, sin contemplar procesos de

Comunicacion Organizacional.

Este apartado estableci6 puntos medulares para el desarrollo de la
investigacion y fue posible generar un vinculo de estudio entre las Instituciones
de Educacion Superior y las empresas de asesoria externa, para
consecuentemente, analizar si las necesidades de las primeras concuerdan con

las soluciones que podrian brindarse mediante servicios de consultoria.
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CAPITULO Il. LAS EMPRESAS DE CONSULTORIA Y LOS
SERVICIOS

A continuacién, se desarrollara la teoria que enmarca la investigacion, ademas
de describir aspectos propios de las empresas consultoras, funciones y tipos de

consultoria de acuerdo al area de especializacion.

De la misma forma, se expone la Teoria General de Sistemas como un
referente que permita comprender la importancia de una gestién profesional de

la comunicacion para el desarrollo de las entidades econdémicas.

Asimismo, se realiza una descripcion del papel de la cultura
organizacional en las empresas y de los elementos que se encuentran
estrechamente relacionados a la misma, tal es el caso de la Identidad e Imagen

Institucional.

En este capitulo se aborda la comunicacion desde un Enfoque de
Sistemas, para finalmente definir un concepto elemental para la ejecucion de la
presente investigacion: la Comunicaciéon Organizacional. Con ello, se pretende

identificar su importancia e impacto en las instituciones analizadas.

2.1. Funciones de la consultoria

En su pagina de internet, la Camara Nacional de Empresas de Consultoria
(2014), considera a la consultoria como el conjunto de servicios relacionados
con la planeacion, evaluacion, generacion de proyectos, disefios, asesoria y
gestibn para el mejoramiento de la competitividad de cualquier sistema

productivo, que presentan empresas especializadas.

2.2. Tipos de consultoras

De acuerdo con la informacion de dicha Camara (2014), actualmente existe un
catadlogo amplio de organizaciones que ofrecen servicios como parte de esta

industria del conocimiento, el cual, se divide en 5 areas:
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e Area A Economia, Inversién y Financias incluye los siguientes
estudios: Economico, de Inversion, Financieros.

e Area B Administracién y Gestiéon: Produccion vy distribucion,
Mercadotecnia, Administracion, Informatica, Recursos Humanos,
Inspecciéon y Certificacion, Comunicacion e Imagen, Legal vy
Contaduria.

e Area C Planeaciéon y Disefio: Urbanismo, Arquitectura, Estudios y
Proyectos de Infraestructura, Proyectos Industriales, Estructuras,
Instalaciones, Ecologia y Medio Ambiente.

e Area D Administracion de obras: Direccion y Estudios y asesoria
técnica.

e Area E Servicios tecnologicos profesionales: Desarrollo
tecnolégico, Topografia, Geologia y Geotécnica, Sismologia, hidrologia

y Meteorologia, Desarrollo Agropecuario, Laboratorio de calidad.

En este sentido, el area A muestra a la Comunicacion como un elemento
que puede ofertarse, a través de actividades de Disefio grafico, Imagen
corporativa e institucional, Comunicacion electronica, Disefio editorial, Medios
impresos, Medios audiovisuales, Relaciones Publicas, entre otros relativos al
fortalecimiento de la interaccién y manejo de informacion al interior y exterior de

la organizacion.

Por lo anterior, la realizacion de este estudio, considera aquellas teorias
gue sustentan y fundamentan la importancia de generar acciones estratégicas
en materia de comunicacion entre diversas areas, relaciones productivas y/o
funciones, promoviendo la elasticidad de la organizacién bajo cualquier

contexto.
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2.3. Teoria general de sistemas

Precisamente, la Teoria General de Sistemas descrita por Chiavennato (1999),
hace referencia a rasgos politicos, econémicos, tecnoldgicos y comunicativos
que dan lugar a diversos cambio generacionales, haciendo especial énfasis en
estrategias desarrolladas a partir del auge de un mayor nimero de medios de
comunicacién, cada vez mas cercanos a la sociedad y que ponen de manifiesto

el papel publico de la organizacion.

De lo anterior, destaca la necesidad de que cualquier institucion lucrativa o
no, cuente con las habilidades necesarias para comunicar positivamente hacia

todos los sectores.

“Todo sistema existe y funciona en un ambiente. Un ambiente es todo lo
gue rodea a un sistema y sirve para proporcionarle los recursos necesarios para

Su existencia”, (Chiavenato, 1999, pag. 2).

Este concepto, resume en esencia el objetivo principal de la Comunicacién
Organizacional: existe una dependencia inquebrantable entre la organizacion,
vista como un sistema abierto, y el ambiente, misma que definird su
permanencia o declive, el papel fundamental del comunicador sera crear y

fomentar condiciones favorables, buena voluntad del ambiente hacia el sistema.

Lo anterior, considerando que los Sistemas Abiertos, analizados en la
Teoria General de Sistemas, segun Idalberto Chiavenato, incluyen numerosas
entradas y salidas desde donde la organizacion se comunica con el exterior, a

través de fronteras abiertas y permeables.

Estas fronteras dependeran en gran medida de la pertenencia de los
sujetos a diferentes subsistemas de la sociedad, siendo colaboradores de una
organizacion, al tiempo en que son compradores, padres de familia, y un

indeterminado numero de roles, propios del desarrollo social.
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Es imperante identificar estrategias que se adapten a la filosofia de las
organizaciones con fines de desarrollo, generacion de riqueza y construccion de
liderazgo en un mercado competitivo, creando comunidad, es decir, sinergia
entre los niveles: Institucional, directivos de las empresas; Intermedio,

supervisores y facilitadores, asi como Operacional, mano de obra, operativos.

Abraham Nosnik (2005, pag. 15), enfatiza la importancia del estudio de las
culturas organizacionales, que fortalezcan las habilidades de liderazgo y
planteen el desarrollo efectivo de una colectividad con fines lucrativos: “E/
refuerzo de liderazgo es una oportunidad, en especial, para aquellos
funcionarios, directivos y profesionales que ocupan puestos de jefatura y tienen
bajo su responsabilidad la integracion y el mantenimiento de equipos de

trabajo’.

En el terreno organizacional, una empresa lider debe entonces poseer la
habilidad de influenciar a su personal y al ambiente de manera que le
favorezca, y le permita alcanzar objetivos encaminados al bien comun, logrando
con ello superioridad frente a su competencia, a través de la construccion de
relaciones saludables con sus clientes internos, es decir empleados e
inversionistas, asi como con sus clientes externos, esto es, compradores sean

reales o potenciales, asi como el entorno local y global del que forma parte.

Montes y Charaudeau (2009, pag. 32) mencionan que el primer nivel de
comunicacién, es nombrado evento comunicativo, el cual desde su perspectiva,
representa las actividades de un grupo determinado, que son creadas a través
del lenguaje, en donde se debe identificar a los participantes de dicho evento,

su rol y posibilidad de accién.

Trasladado al ambito empresarial, se hace preciso el papel de la
comunicacion en el desarrollo de dicho evento, para dirigirlo u orientarlo de
manera efectiva y principalmente productiva, mediante la sistematizacion de

estrategias: “Sin un pensamiento sistematico es impensable el cambio
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organizacional y viceversa: sin cambio es imposible concebir la vida de un
sistema”. (Nosnik, 2005, pag. 25)

Se considera entonces a las organizaciones de cualquier indole como
subsistemas inmersos en un gran sistema social, en donde se intercambia
informacion constante de practicas, normas y creencias, que responden a los
diversos tipos de opiniones y paradigmas creados por y hacia si misma. Un
subsistema tendiente a cambios que deben ser encaminados y controlados.

La construccion de la sociedad moderna ha requerido de la suma de
esfuerzos, del posicionamiento de la colectividad por encima de la

individualidad, lo cual sustenta la importancia de la interaccion.

En primera instancia, dentro de la creacion de grupos productivos y en
segundo término, en el establecimiento de acciones sistematizadas que
permiten que dicha colectividad se reuna con fines de generacion de riqueza,

regulados por un conjunto de normas, politicas y valores.

Es decir, los individuos en comunidad pertenecen a un sistema, tal como

lo plantea Chiavenato:

“Una organizacion es un sistema de actividades conscientemente
coordinadas, formado por dos o mMAas personas, cuya cooperacion
reciproca es esencial para la existencia de aquellas”, y enfatiza: “Una
organizacion existe cuando hay personas capaces de comunicarse,
dispuestas a trabajar conjuntamente por un objetivo comun”. (1999, pég.
1)

Es asi como la comunicacion, interaccion e influencia se generara
reciprocamente, la organizacion tomara caracteristicas de quienes la forman, en
cuanto a habitos, conocimientos, costumbres y en esencia, diversas
manifestaciones del individuo en sociedad, el cual, también adquirira la filosofia,

valores y creencias que perciba del entorno, en busca de su adaptacion y
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pertenencia al grupo, creando de esta manera la denominada Cultura

Organizacional.

En este sentido, al pertenecer a un entorno economico, politico y social,
las organizaciones, sin importar su giro, tamafio o ubicacidn, en si mismas
comunican de manera constante y en multiples direcciones, lo hacen a través
de sus clientes externos e internos, productos, servicios, politicas de
desempeiio, actividades relacionadas con la sustentabilidad ambiental, entre

otros factores observables por el contexto socioeconémico.

Justo Villafafie (2005, p4g. 5) considera que: “La identidad corporativa es
el ser de la organizacion, su esencia, lo que la identifica y diferencia”. Asimismo,
el autor sostiene que todo proyecto, o bien, actividad empresarial, requiere una

cultura que le permita alcanzar sus metas.

“La personalidad corporativa es el conjunto de manifestaciones voluntarias
gue una organizacion efectla para proyectar ante sus publicos una imagen

intencional positiva”. (Villafafie, 2005, pag. 8)

Es decir, la personalidad corporativa se genera a través de la integracion
de los elementos en busca de un mismo objetivo, lo que el autor denomina
“Vision estratégica”, con una caracteristica de inclusion vital: “un propésito noble

que merezca la pena hacer, que implique a la gente”. (2005, pag. 9)

Las consultoras en Comunicacion Organizacional estdn tomando cada dia
mayor fuerza e interés debido al valor agregado que otorgan a las empresas,
generando lealtad de su publico interno y promoviendo la construccion de un
ambiente saludable, que a su vez, permita coadyuvar al cumplimiento de

determinada normatividad.

Su papel esencial es generar herramientas de comunicacion efectiva y

dirigir una cultura organizacional favorable para el desempeiio laboral.
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En su articulo “Pensamiento sistémico y comunicacion”, Martha Rizo
(2011, pag. 2), hace referencia al Enfoque de Sistemas, en el cual, Marc y
Picard sefialan que la comunicacion es el “conjunto de elementos en interaccion
en donde toda modificacion de uno de ellos afecta las relaciones entre los otros

elementos”.

Asi, es posible valorar el desarrollo y consolidacion de cualquier
organizacion, desde su estructura interna, hasta su entorno, mismo que puede
afectar de manera directa la vida de la organizacién o fungir Unicamente como

un espectador que tiene la facultad de otorgar un juicio respecto a ésta.

De ahi la importancia de identificar las necesidades de comunicacion que
tienen las Pequefas y Medianas Empresas poblanas dedicadas a la educacion,

y que pueden representar areas de oportunidad para impulsar su consolidacion.

Martha Rizo (2011, pags. 2-3) describe la comunicacion como “Un sistema
abierto de interacciones, inscritas siempre en un contexto determinado”, que

obedece a tres principios:

e El principio de totalidad, que sefala la particularidad de las
caracteristicas de un sistema y que es distinta a los elementos que lo
integran tomados por separado.

e El principio de causalidad circular indica que el comportamiento de
cada una de las partes del sistema integra un complejo conjunto de
implicaciones mutuas.

e El principio de regulacién asevera que para que exista equilibrio en el
sistema se requiere que la comunicacion siga determinado nimero de

reglas, normas y convenciones.

Con estos principios, la comunicacion abordada desde el Enfoque
Sistémico, permite generar un analisis oportuno para conocer los

requerimientos organizacionales de las Pymes, asi como la viabilidad de
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establecer una empresa que promueva servicios de consulta y asesoria en

materia de Comunicacion Organizacional en Puebla.

Lo anterior, apuntalando la relacion de dependencia existente en la
necesidad que todo organismo tiene de formar parte de un entorno
comunicativo que privilegie los intereses del cliente, proporcione un rango de
accion para el comunicador y mantenga una dinamica de vinculacién e

interaccidon constante.

Es asi como una Consultora especializada en comunicacion debera
distinguirse de otras empresas que ofrecen servicios similares, encaminados al

desarrollo y gestion del capital humano.

A partir del andlisis de las diferentes ofertas existentes en el mercado
poblano, en cuanto a servicios de consultoria, en especifico en materia de
Comunicacion Organizacional, se desea destacar el manejo de estrategias
fundamentales en Comunicacion: Institucional, Interna y Externa, asi como en

Liderazgo empresarial.

En este marco, se ha desarrollado el sumario de dichos elementos para
evaluar la importancia y la necesidad de su implementacion, mediante una
Consultora de CO en las empresas de servicios, en particular, del sector

educativo.

2.4. Cultura organizacional

La Cultura Organizacional esta condicionada por las practicas y conductas que
los miembros de una institucion han establecido para su convivencia en el

interior y exterior de la organizacion.

Es ahi donde se empieza a tejer la personalidad de la institucion, ya que la
cultura de la empresa expresa su forma de pensar y actuar respecto a sus

publicos y a la sociedad en general.
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De acuerdo con Brandolini y Gonzalez (2009, pag. 15), la Cultura
Organizacional esta defina por el constructo de valores, tradiciones, politicas,
supuestos, comportamientos e incluso, creencias que se manifiestan en
diversos simbolos, mitos, lenguaje, acciones Yy comportamientos que
constituyen un marco de referencia compartido con relacion a lo que se hace y

piensa en una organizacion.

Los elementos que forman la Cultura Organizacional se generan entonces,
en un entorno comun, en donde se comparten habitos, creencias, recursos
tecnoldgicos, actitudes y conductas, asi como “roles, ritos, ceremonias y rutinas;
redes de comunicacion; sistema de valores, mitos y creencias”. (Brandolini &
Gonzalez, 2009, pag. 12)

Lo anterior cobra relevancia al considerar a la Cultura Organizacional
como un elemento inherente a cualquier empresa, siendo un sistema en donde

las partes se vuelven interdependientes.

La Cultura Organizacional, segun Carlos Ferndndez Collado (2005), esta
compuesta por los valores y creencias de los individuos que son parte de un

sistema cultural, en el que se generan expresiones o productos.

Ferndndez Collado (2005) detalla que las expresiones pueden ser de tipo
Simbdlico, siendo aquellas en las que se tiene la intencion de describir o
representar de manera objetiva o subjetiva al ser humano, su mundo, su

filosofia y las relaciones entre todos estos elementos.

Es decir, son aquellas que proyectan a través de imagenes, signos,
sonidos, mensajes y otros medios, la personalidad y aspecto de los sujetos, asi

como su filosofia sobre el mundo y la humanidad.

Fernandez (2005) también describe las manifestaciones Conductuales, las
cuales expresan y delimitan los modelos de comportamiento e interaccion de

los integrantes del sistema cultural.
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Es decir, incluyen normas, politicas, reglamentos, leyes y sanciones que
rigen la convivencia social en los distintos sistemas donde se desarrolla el ser
humano, y con los que se desea garantizar un ambiente de cordialidad y

progreso.

De acuerdo con el autor, también existen manifestaciones Culturales
Estructurales que permiten certificar el cumplimiento de las metas de la
organizacion, a través del establecimiento de estatutos para las relaciones de
produccion, los niveles jerarquicos, los tipos de operaciones y las estructuras

sociales.

Finalmente, las expresiones Materiales se constituyen por todos los
recursos economicos, fisicos y tecnologicos, indispensables para el rendimiento

eficaz de los miembros del sistema cultural.

Esto se refiere a que la Cultura Organizacional se integra de todo aquello
que pone de manifiesto cualquier aspecto de las instituciones. Siendo aqui,
donde la cultura y la comunicacion convergen recreandose mutuamente en el

ciclo de creacion, divulgaciéon y evolucion de las manifestaciones culturales.

Fernandez expone que la cultura de una organizacion establece un marco
comun de referencia que permite a los individuos entender una expresion de
manera similar, poseer el mismo lenguaje y conocer con certidumbre lo que es

relevante para la entidad en la que se desenvuelven.

El autor considera que una organizacién con una cultura bien cimentada,
tendra una comunicacion competitiva. La cultura de una entidad determinara en
gran medida la calidad, intensidad, periodicidad, nivel de formalidad y direccion

de la comunicacion.

La Cultura Organizacional que logra consolidarse ha tenido que

perfeccionar la manera en la que interactian sus miembros dentro y fuera.
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SoOlo una estrategia de comunicacion eficiente puede proporcionar las
pautas para que un sistema fortalezca sus manifestaciones culturales y haga
que sean de entendimiento compartido, hasta el punto que se posea una
identidad realmente Unica donde todas las personas trabajan bajo el mismo

esquema de prioridades.

2.5. Identidad institucional

Una organizacion no solo debe estar comprometida con conservar bien
informado a sus diferentes publicos y con estar atenta de lo que se dice o no de
ella. Otra parte fundamental, en lo que a la comunicacion concierne, es el
aspecto de la ldentidad Institucional, que tiene la finalidad de mantener la
coherencia entre lo que se ve y la forma en que actia la empresa u

organizacion.

Italo Pizzolante, en el articulo La geometria de la Comunicacion
Empresarial ( Razén y Palabra, 2003) sefiala que la Identidad Institucional es el
contorno o superficie que diferencia lo interno de lo externo de la empresa, es
decir, un pequefio limite llamado Identidad que hace ver la personalidad de la
empresa, mediante elementos tangibles o intangibles, pero que son factores
fundamentales para generar una buena imagen ante los diferentes publicos de

la organizacion.

No puede separarse la identidad de una institucion y sus valores, del
modo de comunicar. Su identidad debe estar en armonia con el contenido, con

el modo y con la finalidad de su comunicacién. (La Porte, 2005)

La coherencia en la identidad de una organizacibn es sumamente
importante porque se tiene que comunicar algo visualmente en armonia con lo

que se esta comunicando intangiblemente.
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Los valores de los que se hace alarde deben reflejarse dia con dia en la
imagen tangible o visual que se esta trabajando, para proyectar un mensaje
coherente que haga sentir a los publicos apego, confianza y credibilidad.

La Identidad Corporativa es la personalidad que se construye para si
misma una organizacion. Es la forma como se hacen perceptibles los atributos y
valores de una empresa a las diferentes audiencias que le rodean. (Pizzolante,
2003)

Para cualquier empresa u organizacion, su nivel de confianza y reputacion

son herramientas fundamentales para su proyeccion a futuro.

Es necesario planear una buena identidad, pues en ésta se tienen las
bases para trabajar la percepcion de los publicos de una organizacion y con
ello, construir una imagen de respeto y confianza, que genere una proyeccion

de responsabilidad integral.

La identidad es un valor agregado que la organizacién debe dar a su gente
tanto al interior como al exterior, es un valor agregado que hace crecer a la

empresa.

Costa (2004) precisa que la ldentidad Institucional o Corporativa es un
sistema que se maneja por medio de diferentes signos, formas, colores que son

parte e identifican a una organizacion.

La misma organizacibn debe hacer constantemente autoevaluaciones
sobre la identidad que se esta generando, con el objetivo de conocer si los
publicos internos y externos estan satisfechos, saber si se esta logrando
fortalecer el lazo que se desea crear con ellos y mantener asi la imagen que se

desea proyectar.

Como seilala La Porte (2005, pag. 4), “La identidad de la institucion

determina los principios de comunicacion con los que actua. Por ello el fin con
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el que fue creada y los valores que la sustentan orientan de modo decisivo su

actividad comunicativa”.

Una empresa u organizacion continuamente tiene que estar comunicando
lo que en ella sucede, es uno de sus fines prioritarios, ya que sus publicos

necesitan recibir informacién necesaria, es una medida basica e imprescindible.

De esta forma, los elementos que son parte de la Identidad Institucional,
como las manifestaciones o valores se emitiran de manera eficaz, permitiendo
gue los publicos distingan la autenticidad de la Identidad Corporativa y con ello,

diferenciar a la organizacion de la competencia.

La comunicacion en las organizaciones se entiende como un medio de dar

a conocer su identidad y valores, no como un fin en si misma.

Pizzolante (2003) sefiala que la calidad de los productos o servicios que
proporciona una empresa, pero principalmente, la esencia que va impregnada

en estos forma gran parte de la reputacion de la organizacion.

Asi, el tener una favorable reputacion llevara a la empresa a ser empatica

con sus publicos y manejar una buena identidad.

El autor afirma que es importante comunicar siempre todo aquello que se
hace o deja de hacer como organizacién, ya que la admiracion y el respeto
nacen y crecen sobre lo que realmente la empresa u organizacion es, no sélo

de lo que se desearia ser o simular.

Otra accion que debe destacarse al manejar la Identidad Institucional, es
mantenerse siempre al tanto de lo que sucede en la empresa, asi como lo que
ocurre en otras organizaciones con las que se tenga relacion, ya que alguna
situacion adversa en ellas puede recaer y afectar directamente la imagen que

se pretende de la organizacion.

Como parte de una estrategia visual, es importante ocuparse de las

empresas con las que se trabaja, de esta manera se entendera como manejar
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la identidad corporativamente. La ldentidad Corporativa es en si misma, una
decision estratégica, un activo, y esta estrechamente relacionada con el plan de
negocios y en consecuencia con el mercado que se desea atender. (Pizzolante,
2003)

En este sentido, deben realizarse continuamente programas en el manejo
de identidad y comunicacion, ya que en la época actual esta sujeta a constantes
cambios, es global y no es estética.

Paul Capriotti (2004), exhorta a las instituciones a realizar Planes
Estratégicos de la Identidad para estar al dia y, de esa forma, crecer como
organizacibn a la par del crecimiento global y generacional que se esta

propiciando.

De acuerdo con el autor, la Planificacion Estratégica de la ldentidad se
desarrolla al manejar un trabajo de analisis y al realizar una meditacion sobre lo
que esté sucediendo en la compafiia en general, examinando la capacidad que
se tiene para diferenciarse de las demas, especificamente de los competidores.
También para aportar algun valor agregado a los publicos y para reconocer la

mejor manera de comunicar los valores y diferencias positivas.

La gestion de la Identidad Institucional a través de la Planeacion
Estratégica, da seguridad y valor a la organizacién respaldando una imagen
fuerte, firme y positiva, mediante una comunicacion constante de lo que se hace
y se deja de hacer, involucrando a las personas adecuadas para que

intervengan de manera formal en el proceso de comunicacion.

Por ese motivo, la Identidad Institucional no es sélo un problema de los
departamentos, o agencias de comunicacion sino que debe de estar implicada
de forma directa la Gerencia o Direccion General. Es decir, las decisiones
acerca de la ldentidad Institucional son una problematica estratégica del mas
alto nivel de la organizacion. (Capriotti, 2004)
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2.5.1 Identidad Visual

“El sistema grafico de identidad gira en torno a la marca y esta gira en torno al
nombre, a partir de estas la identidad visual se desarrolla y abarca todas las
manifestaciones y comunicaciones de la empresa”. (Costa, 2004, pags. 129-
132). Este concepto define la esencia del logotipo y nombre de una marca, los
cuales deben poseer la capacidad de ser facilmente recordados, es decir, los
signos deben tener como caracteristica ser cada vez menos figurativos y mas

recordativos.

De acuerdo con el autor, estos elementos estan hechos para ser
percibidos, pues los individuos son mas propensos a las simples percepciones y
apariencias; sin embargo, la predisposicion a juzgar por las realidades
experimentadas y vividas directamente también es mayor (2004). La Identidad
Visual es determinante para la eleccién de la marca en primera instancia, pero
la experiencia que el consumidor tenga al hacer uso del bien o servicio sera el

factor que influird en decisiones futuras.

Costa considera que los productos y bienes que la empresa elabora o
vende y que presentan caracteristicas de estilo, forma y estética similares
dentro de la misma marca, se denominan “familia”, en este contexto podemos
decir que hablamos de Identidad Objetual. (2004)

La Identidad Objetual es el segundo referente que el consumidor tiene
para conocer el producto o servicio, pues el contacto fisico refuerza la atraccién
gue a distancia logra los elementos de la Imagen Visual. Costa mencionar que
sera a partir de dicho contacto cuando se experimente un estado de

satisfaccion, debido a las referencias emocionales previas del usuario. (2004)

El lugar donde la institucidbn se encuentra, representa la incorporacion de
la arquitectura como elemento de identidad, que surge en consecuencia de la

prestacion de servicios también denominada Cultura de Servicio. (Costa, 2004)
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En este sentido, la arquitectura es importante porque define la experiencia
que el publico vive al acudir y situarse en las instalaciones, la arquitectura
también es un elemento que provee emociones y sera el referente para las

préoximas decisiones del consumidor respecto a la empresa.

La conducta del empleado es la conducta de toda la institucion y ésta es
parte de su identidad (Costa, 2004), el estilo y la personalidad que se muestre
en relacion al cliente definirdn una vez mas las emociones del consumidor pues

sera él, quien viva la identidad de la institucion de cerca.

La conducta de los empleados debe respaldar los valores que se
manifiestan en el discurso de la institucion, de lo contrario, el cliente llevara en
su mente la percepcién de una empresa incoherente, lo cual sera el factor
determinante en la decisién futura del usuario respecto a los productos o

servicios que la institucion oferte.
2.5.2 Imagen Institucional

Para una empresa es importante que la imagen que quieren proyectar y
sostener, en efecto, concuerde con la percibida, aunque también es necesario

gue se esté difundiendo una imagen real de la organizacion.

En este sentido, comunicar la parte real de una empresa, revelando lo que
en verdad sucede, es vital para mantener buenos lazos con los publicos. A
medida que una organizacion va trabajando adecuadamente, creciendo y
tomando importancia, también va creando su propia imagen basada en una

situacion veridica.

La imagen de una organizacion se aprecia naturalmente, se siente, por la
forma en que lidera y comunica a cada una de sus areas: objetivos, planes y
estrategias. Si se comunica de manera coherente la ldentidad Corporativa, la

imagen que se proyecte sera siempre la mas adecuada.
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La estructura o esquema mental que los publicos tienen de una compaifia,
esta integrada por el conjunto de atributos que utilizan para identificar y
diferenciar a esa compafiia de las demas. (Capriotti, 2004)

Cualquier organizaciéon genera una imagen ante sus publicos, eso es
inevitable, lo prioritario es dar a conocerla con una imagen correcta, con la que
la empresa pueda crecer y alcanzar un nivel de importancia alto ante sus

competidores o mercado en general.

La imagen es una caracteristica derivada de las relaciones colaterales de
un sujeto, que de la misma forma que una organizacién, es un ente social
econémicamente activo, el cual transmite e intercambia informacion, productos
y/o servicios. Por lo que es necesario que la imagen de una organizacion sea la

adecuada para mantenerse vigente.

La imagen no debe verse o0 pensarse como una mascara externa,
adaptable convenientemente, sino como una prolongacion sustantiva de la

propia estructura y su verdadera forma de actuar. (Pizzolante, 2003)

Efectivamente, la Imagen Institucional en ningdn momento debe
modificarse 0 moverse constantemente, ya que eso comunica la falta de

estabilidad en la organizacion y por lo tanto, no promueve una buena imagen.

Al respecto, un trabajo estratégico implementado desde el origen de la
institucion, o bien, desde una consultora especializada en el tema, sera el
reflejo de la imagen verdadera, que a su vez, sera la adecuada para la

organizacion.

La identidad también es el resultado de la imagen, aunque ésta ultima
tiene la ventaja de ser evidente, a diferencia de la identidad, que no lo es,

Unicamente se transmite.
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La imagen podria ser definida como el conjunto de caracteristicas o
atributos que la organizacion quiere que sus publicos conozcan o asocien a ella.
(Capriotti, 2004)

En este sentido, como bien explica La Porte (2005), la imagen de una
institucion queda grabada y establecida en la mente de los consumidores, o
bien, de lo que él maneja como el “entorno” de la empresa u organizacion, es

decir sus publicos mas cercanos o sus publicos externos.

La imagen debe ser clara e identificada por las personas que estan en
constante relacion con la empresa. Dicha relacion debe fortalecerse

proyectando siempre una imagen positiva y enfocada a sus publicos.

Manejar una buena imagen no es un trabajo sencillo, ya que es una labor
de integracion en la que se ven inmiscuidos desde los altos mandos hasta el
trabajador que realiza la tarea mas sencilla, a cargo de todos ellos esta la
imagen que se refleja de la empresa, relacionando también a sus publicos

externos, pero siendo principalmente manejada por su publico interno.

Costa sefala que ‘la imagen de la empresa sélo la hace la empresa. Los
colaboradores externos contribuyen parcialmente y ocasionalmente a ello, con

mayor o menor acierto, con mayor o menor intensidad.” (2004, pags. 129-132)
2.6. La comunicacion desde un Enfoque de Sistemas

En materia de Comunicacion como estrategia de mejora en las organizaciones,
la Teoria de Sistemas permite tener un acercamiento con el ente social y/o
econémico, razén por la cual ha resultado significativa en el estudio del

comportamiento del individuo en grupo.

En este sentido, la Teoria de Sistemas hace referencia a la influencia que
ejerce la organizacién, desde una perspectiva global, hacia el individuo que
forma parte de ella. Como lo define Friedrich Hegel (Rodriguez J. , 2013, pag.
155)
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El todo es mayor que la suma de sus partes

El todo determina la naturaleza de las partes.

Las partes no pueden comprenderse si se consideran aisladas del todo.

Las partes estan dinAmicamente interrelacionadas y ademas, son

interdependientes entre si.

Asimismo, permite evaluar dicha relacion e influencia entre un elemento y

otro.

La teoria de sistemas enfoca el comportamiento de los elementos de la
realidad frente a otros elementos, poniendo en relieve que cada uno de
ellos existe dentro de un contexto con el cual tiene mdaltiples
interrelaciones con distinto nivel de relevancia. (Rodriguez J. , 2013, pag.
157)

De acuerdo con el autor, el Enfoque de Sistemas permite identificar de
manera global y particular a la organizacion, generando el estudio de sistemas y

subsistemas como:

e Objetivos y valores organizacionales.

e Sistema técnico: Conocimientos necesarios para el desarrollo de las tareas.

e Conocimiento del personal y grupo de interaccion, éste llega a ser afectado
por sentimientos actitudes, valores, expectativas y las aspiraciones de los
miembros del organismo.

e Sistema administrativo, involucra a todo el organismo: establece objetivos,
desarrolla planes, estrategias y operaciones, integracién de recursos, el
manejo y la coordinacion de gente, asi como el establecimiento de procesos
de control. (Rodriguez J. , 2013, pags. 161-162)

2.7. Comunicacion organizacional

Uno de los conceptos fundamentales en el desarrollo de este Analisis de

Creacion de una Consultora, es precisamente el de la Comunicacion
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Organizacional: “Las organizaciones comunican en todo momento, desde
cuando emiten hasta cuando callan. Por eso es importante no dejar librada al

azar la comunicacion en una compafa” (Brandolini & Gonzalez, 2009, pag. 11).

Una vez que se ha expuesto la Teoria de los Sistemas, es posible
entender la importancia de la funcion de la Comunicacion Organizacional en las
instituciones para promover estrategias que coadyuven al logro de los objetivos
institucionales y a la mayor satisfaccion posible de sus publicos o clientes.

Fernandez Collado (2005), expone a la comunicacion a través de
postulados basicos, el primero indica que es Integral, es decir, no es un
elemento aislado y se manifiesta de manera interna y externa, en el plano
vertical, horizontal o diagonal, en distintas direcciones, manera interpersonal,

dentro o fuera de algun grupo asi como de manera institucional.

Respecto a los medios, Fernandez (2005) explica que la comunicacion se
puede ejercer de manera directa (frente a frente) o de forma mediatizada

(usando canales escritos, electronicos, auditivos y visuales).

La comunicacién se presenta como un fendmeno inexorable a las
relaciones humanas vy, al actuar éstas como sistemas, se puede identificar el
segundo postulado sefialado por Fernandez, el cual describe a la comunicacion
como un sistema al utilizar distintos medios para emitir mensajes, ademas de

gue las personas interactdan, se interrelacionan y son interdependientes.

En este marco, destaca la toma de decisiones en la implementacién de
estrategias para el ambiente de comunicacion en las organizaciones, debido a
las numerosas variables del nivel personal y técnico, que intervienen en este
proceso, lo hacen complejo y no responden a la linealidad de la relacion causa-

efecto.

Otro de los principios indicados por dicho autor es el que afirma que la
Comunicacion y la Cultura Organizacional estan intrinsecamente vinculadas,

esto en el entendido de que la cultura es la totalidad de los significados con los
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gue comulgan los miembros de una institucion y que son la referencia que se

tiene para el establecimiento de estdndares de conducta en coman.

El dltimo de los postulados indica que la comunicacion es una
responsabilidad compartida, cada uno de los participantes de este ejercicio
tiene una funcion vital, por lo que se debe procurar su eficaz interrelacién para

que se alcance el objetivo comun.

La comunicacion organizacional se logra a través de los recursos
simbdlicos con los cuales se despierta la perceptibilidad de las personas que
reciben mensajes y les dan significados de acuerdo a la realidad en la que
trabajan, con lo que se fortalecen los valores que viven los miembros y se

orientan correctamente sus decisiones y acciones. (Fernandez C. , 2005)

Los recursos simbdlicos de una institucién se constituyen por la historia y
mitologia, de acuerdo con Fernandez Collado, estos recursos se encuentran en
los acontecimientos probados que han sucedido desde que se origind la
entidad.

Mientras tanto, describe los mitos como las manifestaciones simbdlicas
gue se pueden identificar en la historia “sagrada”, como refiere dicho autor, a
través de la que se narran los hechos y personajes que hicieron posible que la

organizacion llegara a su constitucién actual.

Estos recursos también incluyen los elementos culturales como la mision,
vision, valores, creencias y principios, que sugieren lo que es trascendente,
preciso e ideal. De la misma forma que lo hacen las ceremonias o
celebraciones de fechas y eventos conmemorativos o relevantes, asi como la
identidad visual de la institucion que esta compuesta por los colores, logotipos,

tipografia, uniformes, entre otros elementos graficos.

Los miembros de las organizaciones requieren saber todo lo concerniente

a sus labores, lo que su institucion es, hace y planea, lo que de ellos se espera
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y lo que se les ofrece como retribucion social y moral, ademas de la percepcion

econdmica por su trabajo.

Las personas reciben respuestas a algunos de estos temas, a través de
las manifestaciones culturales, en las que no siempre se utiliza la sobriedad de
un mensaje verbal o escrito, sino que se expresan en la subjetividad de

cualquier conducta, color e incluso aroma.

Como resultado de ello, se desprende que los procesos comunicacionales
son los que sostienen a las organizaciones como una red intrincada de

relaciones donde intervienen diferentes actores. (Brandolini & Gonzéalez, 2009)

Las organizaciones producen significado. Lo que circula y se intercambia
ya no son productos y servicios son los valores que vienen asociados a
ellos e identifican a la organizacion. (Brandolini & Gonzéalez, 2009, pég.
13).

Con ello, las organizaciones dejan de ser productores de bienes y
servicios para convertirse también en sujetos comunicativos- sociales, en donde
los diversos mensajes que emitan daran cuenta de su perfil, de su identidad, asi
como del cumulo de ideas, conceptos y predisposiciones que se asocian a ella

por parte de los diferentes grupos externos.

Esto implica también la importancia de generar una serie de estrategias en
materia de comunicacion, un discurso ordenado y controlado que genere

interaccién y buena voluntad con los publicos tanto internos como externos.

Brandolini y Gonzélez (2009) sefialan que la competitividad ya no se
orienta exclusivamente a la venta de productos, sino que se trata también de
ofrecer, - dar a conocer- la mejor propuesta, lo que desemboca nuevamente en
la evaluacion de las mejores alternativas para exaltar las ventajas competitivas

de cualquier organizacion.
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Fernandez Collado (2005), manifiesta que la Comunicacion
Organizacional se puede definir desde dos aspectos elementales que abarca su
naturaleza: el de un conjunto de técnicas y operaciones realizadas con la
finalidad de proveer y hacer mas rapido el flujo de mensajes que se dan entre
los coparticipes de una organizacion, o entre ésta y su entorno, influyendo asi
en la percepcién y respuesta de todos sus publicos con la finalidad de cumplir
los objetivos que las instituciones plantean.

Ademas, en esta definicion el autor afirma que la investigacion es un punto
de referencia para la toma de decisiones, ya que a través de ella es como se
logra identificar de manera eficaz las areas de oportunidad y los inconvenientes
que impiden un flujo de comunicacion adecuado, lo que invariablemente

perjudica el desempefio exitoso de programas y estrategias.

La Comunicacién Organizacional surge del estudio de las técnicas y
operaciones anteriormente descritas y que son parte del proceso comunicativo.
Ferndndez la define como una disciplina que estudia la manera en la que se
presenta la comunicacion dentro de las organizaciones, asi como la forma en la

gue éstas se comunican con el medio que las rodea.

Por su parte, Abraham Nosnik (2002)precisa que la Comunicacion
Organizacional estudia los sistemas de convivencia en los distintos sectores de
la sociedad y su estudio ha permitido entender la naturaleza propia de la

comunicacién y como de ella se desprende la nocién de productividad.

La implementacion de la Comunicacion Organizacional es una
manifestacion de la planeacion estratégica para el logro de objetivos, una buena
comunicacién permite que los miembros de la organizacién estén enterados de

las metas, planes y decisiones con las que la institucién toma rumbo.

De esta forma, es como se desprende la productividad como resultado de
la interaccion de los miembros de la organizacion, de la organizacion con sus

miembros y de ésta con sus publicos.
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En este orden de ideas, Nosnik (2002) asegura que la institucion que no
implemente una estrategia general de comunicacion posiblemente no tendra la
facilidad de generar un ambiente de informacién adecuado y eficaz, que
asegure que cada area y nivel tendra la certeza de lo que su organizacion
pretende y el rol que cada uno de los miembros y equipos debe desempeniar

para ello.

Al respecto, el autor advierte que una organizacion lograra consolidarse
como una herramienta de construccién social una vez que sea consciente y
racional en el manejo de su comunicacion. “Una organizacion podra cumplir su
cometido de convertirse en herramienta de mejora social siempre y cuando vea
a la comunicacibn como un medio para alinear su propésito fundamental o

misioén con su funcionamiento operativo” (Nosnik, 2002).

La comunicacion organizacional se extiende en dos planos, el interno y el
externo, esto de acuerdo a la naturaleza de sus publicos los cuales tienen

necesidades y percepciones diferentes.

Fernandez Collado (2005) explica que la Comunicacién Interna esta
integra por actividades encaminadas a generar y mantener buenas relaciones
entre los miembros de una entidad, a través de canales que los mantengan

informados, integrados y comunicados.

Mientras que define a la Comunicacién Externa como la estrategia para
informar, persuadir y promover sus productos o servicios entre sus publicos
externos, integrados por clientes, proveedores, distribuidores, gobierno,
asociaciones de la sociedad civil y medios de comunicacién, por mencionar

algunos.

La importancia de la gestion de la Comunicacion Organizacional tiene su
justificacion en la productividad de los miembros de las entidades, asi como en
su rentabilidad, reputacion y posicionamiento ante sus consumidores,

colaboradores y abastecedores.
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Es por eso que se debe promover la eficacia de los resultados que genera
la implementacion de la comunicacion, como recurso que permite potencializar
las capacidades y talentos dentro de las instituciones para direccionar el

esfuerzo comun de sus participantes y llevarlos hasta el éxito de sus propadsitos.

De manera ordinaria se puede observar que los malos entendidos o la
informacion generada y transmitida fuera de tiempo, genera pérdidas,

descontrol e inseguridad en cualquier sistema.

Es misién de la comunicacion garantizar que éstos, y otras problematicas
derivadas de la deficiencia de una planeacion con miras al desarrollo
organizacional, se resuelvan, y por el contrario, se transformen en fortalezas
que mejoren la atmoésfera de trabajo e impulsen el progreso integral del

organismo en cuestion.

La Comunicacién Organizacional debe entenderse como una herramienta
que permite el crecimiento de las instituciones, a través de la identificacion de
requerimientos de informacion particulares que respondan de manera adecuada

a la filosofia, situaciones, publicos, estructura y propésitos de cada una.

La creacion de un Plan de Comunicacion orientado a las necesidades
especificas de la organizacion, hara que ésta se apuntale como un ejemplo de
consolidacion social, en la que convergen la armonia de las relaciones sociales
y el efectivo entendimiento entre quienes las establecen, logrando asi la

evolucion positiva y sostenida, que se puede implementar en cualquier sistema.
2.7.1. Comunicacién Interna

La Comunicacion Interna es la que esta destinada al publico interno de la
organizacion (....) la empresa establece a la comunicacion interna como
un instrumento indispensable para lograr mayor competitividad,
compromiso y consenso dentro de toda la estructura organizativa.
(Brandolini & Gonzélez, 2009, pag. 12)

51



Esta definicion destaca el papel que en la actualidad esta tomando la
Comunicacion Interna como una herramienta de la cupula de la organizacion
con objetivos que varian de una empresa a otra. Ademas, considera elementos

humanos y econémicos.

“La Comunicacién Interna esta ganando su lugar dentro de la empresa
contemporanea como una nueva y efectiva herramienta de gestiéon que mejora
la competitividad organizacional y el clima de trabajo”. (Brandolini & Gonzalez,
2009, pag. 7).

Dicha aseveracion, coloca a la Comunicacion Interna como un proceso
planificado, supervisado y controlado de herramientas que reune y socializa
diversos elementos, areas y acciones organizacionales, generando consenso,
eliminando ruido y procurando un manejo efectivo, coherente y dirigido de los

mensajes que de manera oficial se emiten hacia adentro de la organizacion.

Como se menciond, la Comunicacion Interna es una directriz que vincula
elementos econdmicos y humanos, mediante estrategias orientadas a generar y
exaltar valores propicios para el logro de objetivos, gestionando voluntades,
actitudes, creencias, y todo lo relacionado a la Cultura Organizacional,
encaminadas al desenvolvimiento del capital humano en un contexto
determinado en favor de la supervivencia de la empresa en un entorno global

competitivo.

En el caso particular de este estudio, centrado en el sector educativo, se
torna elemental recordar que Puebla, es la entidad con el mayor nimero de
Instituciones de Educacion Superior, publicas y privadas, que requieren de

servicios que las diferencien entre si.

Respecto a las instituciones publicas, de acuerdo con informacién
proporcionada por la Subsecretaria de Educacion Superior, de la Secretaria de
Educacion  Pudblica, en Puebla existen 27 Organismos Publicos

Descentralizados (OPD’s), 11 Normales, 3 Institutos Tecnoldgicos Federales, 3
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Universidades Pedagdgicas, 8 Instituciones Oficiales; ademas de la oferta
educativa de la Benemérita Universidad Autbnoma de Puebla, de una extension
de la Universidad Nacional Autbnoma de México (UNAM) y de la modalidad de

Educacién a Distancia del Gobierno del estado.

Asimismo, por lo que atafie a las universidades privadas se cuenta con
199 con Reconocimiento de Validez Oficial de Estudios (RVOE), proporcionado
por la SEP estatal.

De ahi la importancia que desde su corazén ideoldgico, sus cimientos y
formas de actuar y comunicar, una institucion educativa se conciba a si misma
como un ente econémico capaz de contar con un perfil tnico y bien diferenciado
del resto del mercado, una identidad con ventajas competitivas que no tenga

ninguna otra.

Lo anterior, requiere de la construccién de una filosofia organizacional que
logre que docentes, alumnos y personal administrativo sean los principales

promotores de una organizacién sana.

Es importante destacar que este tipo de comunicacion se centra de
manera unica y primordial en el publico interno <<primer destinatario>> de los
mensajes emitidos por la organizacién, esto es, seran los sujetos que forman
parte de la base productiva quienes extiendan hacia el entorno variables,

caracteristicas y rasgos que definan y determinen el perfil de la misma.

La Comunicacion Interna permite que los miembros de la empresa se
sientan identificados, se vuelvan parte del progreso, a través del reforzamiento
de una conducta positiva que exprese lealtad y compromiso, mediante la
constante retroalimentacion de un clima laboral y valores que, no solamente se
enmarquen en diversos soportes publicitarios, sino que se vivan y se

reproduzcan de manera reiterada y prolongada.

“...Puede afirmarse que contar con un buen plan de comunicacion interna

que se encuentre alineado con la estrategia global de la organizacion
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puede incrementar el compromiso de los colaboradores y su productividad

a través de un mejor clima laboral”. (Brandolini & Gonzalez, 2009, pag. 7)

De esto, es posible resaltar variables que fortalecen el papel de la

Comunicacion Interna:

a) Herramienta global: Es decir, forma parte de una estrategia integral e
interdependiente pues busca: “armonizar las acciones de la empresa, evitar
oposicion y discrepancia en la actuacion cotidiana a partir del dialogo y la
comunicacién con las diferentes &reas y niveles de mando”. (Brandolini &
Gonzalez, 2009, pag. 26)

b) Permite incrementar el compromiso de los colaboradores: en este
aspecto, se considera que una comunicacion interna bien encaminada vy
planificada permite acercar a los miembros de la organizacion a una
comunicaciéon efectiva que, entre otros aspectos: elimine rumores, fomente la
participacion mediante una cultura de puertas abiertas en donde, cualquier
elemento tiene la posibilidad de brindar puntos de vista que generen

colaboracién y motivacion.

c) Un Plan de Comunicacién Interna enfocado a satisfacer las
necesidades de comunicacion del puablico meta, no sélo impacta en el nivel de
participacion, sino que logra incrementar la productividad de los miembros del
ente econdémico, mediante la generacién de un clima laboral que exalte valores

como: confianza, compromiso, lealtad, entre otros.

““

En este sentido, es posible afirmar que “.. una buena comunicacion
interna es un punto estratégico en la vida de las organizaciones. Y eficazmente
se traduce en mayor productividad y armonia dentro del ambito laboral”.

(Brandolini & Gonzalez, 2009, pag. 12)

Como precisan Brandolini y Gonzalez (2009, pag. 19), Esta area de la

comunicacion:
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asume uno de los roles mas importantes dentro de la gestion empresarial
y es el de generar confianza entre todos los empleados hacia el proyecto
de trabajo que se realiza dentro de la organizacion y reproducir su cultura
(...) la fluidez en la red de conversaciones y el consenso en los
significados que circulan son fundamentales para crear una cultura y una

identidad fuertes.

En cuanto al papel del comunicador, en este caso, de una consultora
especialista en Comunicacion Interna, el rol sera entonces generar estrategias
integrales, detectar y anticiparse a conflictos o barreras comunicacionales entre

los miembros de la organizacion.

Debe entonces evaluar el flujo de informacién ascendente, (subordinado-
jefe), descendente (jefe, subordinado), horizontal (entre pares) y aquellos
canales que se generen, ajenos a la comunicacion formal, pero que de manera
informal, surjan en cualquier grupo social, donde toma importancia el papel de

los lideres, mismos que seran analizados en este capitulo posteriormente.

Asimismo, los analistas de la Comunicacion Interna deben poseer
caracteristicas y habilidades que les permitan desempefiar las acciones ya
descritas de manera efectiva. En este caso, Brandolini y Gonzéalez (2009, pag.
29) identifican:

e Habilidad para crear relaciones efectivas (que inspire confianza y
respecto).

e Tener una vision holistica de la organizacibn y gestionar la
comunicacion de manera transversal.

e Saber escuchar.

¢ Innovador y creativo.

e Saber identificar lideres y facilitadores de la comunicacion.

e Habilidad para interpretar la realidad.

e Intuicion.

e Perfil de lider
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e Habilidad para formar a otros comunicadores.
e Competencia a nivel gestion de la organizacion. Es decir, debe conocer
la realidad de la empresa, sus productos, entre otros.

De manera general, a nivel interno, la comunicacion permite: “generar la
implicacion del personal: promover el compromiso de todos los empleados para

alcanzar objetivos asumidos por la compafia impulsando el trabajo en equipo
(Brandolini & Gonzélez, 2009, pag. 25).

A partir de estos elementos, la Comunicacion Interna propicia un cambio
de actitudes, mediante el conocimiento: quiénes somos y hacia donde vamos,
eliminando la incertidumbre tipica de un grupo social con fines lucrativos,
generando un binomio de compromiso entre objetivos comunes y objetivos

particulares.

El buen manejo de dicho elemento genera una actitud positiva, que
posibilita la toma de decisiones tanto de la empresa como de los individuos que
forman parte de ella, perfilando y detallando acciones para alcanzar las metas

organizacionales.

Al contar con un asesor externo, enfocado exclusivamente al estudio de la
Comunicacion Interna, éste podra generar instancias de diagndéstico que le
permitan identificar, conocer y evaluar aguellas necesidades y sugerencias del
publico interno, asi como fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas

gue aquejan a la organizacion con respecto a la gestién de la comunicacion.

El diagndstico ofrece una mirada general de la situaciébn de comunicacion
en un momento dado. Es una especie de recorte temporal en el que se
mide y evalla a través de diferentes herramientas, que pueden ser
cualitativas o cuantitativas, en qué punto esta parada la compafia en

relacion a su comunicacion interna. (Brandolini & Gonzéalez, 2009, pag. 24)

De acuerdo con Brandolini y Gonzalez (2009) existen dos tipos de

diagndstico: amplios y especificos. Los primeros, investigacion de clima interno,
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pretenden evaluar percepciones y sentimientos de los miembros de la
organizacién, que contribuyan a establecer lo que los autores denominar
“‘Humor de la compaiiia”; ademas, esta categoria incluye también la Auditoria
de Comunicacion Interna, la cual evalta la efectividad de los mensajes y su

adecuacion dentro de un plan estratégico.

Por lo que respecta al diagnostico especifico, los autores lo dividen en
Awareness, el cual ofrece un diagnéstico de menor alcance sobre un canal en
particular; Readership, mismo que representa un diagndstico de lectura sobre
algunos temas desarrollados dentro de los canales de Comunicacion Interna

implementados. (Brandolini & Gonzalez, 2009, pag. 47)
2.7.2. Comunicacion externa

Esta area inmersa en la Comunicacion Organizacional se dirige, como su
nombre lo indica, a dar a conocer al publico externo las actividades, acciones y

tareas de cualquier organizacion.

De acuerdo con Julio Baez (2000, pag. 110) la Comunicacion Externa
tiene como instrumento de trabajo principal a los medios masivos de
comunicacioén, esto es television, radio y periédicos que permiten mantener a la
empresa en el ojo publico de manera constante, pero restringida a los publicos

que en si mismos, tienen dichos medios.

Por ello, se admite también que no solamente depende de la relacién
existente con los medios de comunicacién, sino que cuenta con diversos
soportes como revistas, folletos, jornadas informativas e implicacién en
proyectos corresponsables entre diferentes entidades econémicas; por ejemplo,

la participacién en campafas de desarrollo sustentable.

Esto hace necesario que las organizaciones cuenten con el numero
suficiente de noticias que les permitan permanecer activos mediaticamente,

evitando limitar las acciones a apariciones momentaneas.
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Sergio Fernandez (2007, pag. 214) senala que “Una comunicacion externa
eficaz tiene que considerar lo interno y lo externo”, por lo que menciona

elementos fundamentales para su realizacion:

e Global, es decir, que considere todos los aspectos y posibles
contingencias a los que pueda enfrentarse.

¢ Integrada, hace referencia a que los mensajes emitidos al exterior sean
coherentes entre si, y que vayan conforme una politica comunicativa
definida a partir de la filosofia empresarial.

e Constante, se refiere a la importancia de que los mensajes se generen
de manera permanente, para mantener al publico informado del
acontecer de la organizacion.

e Planificada, este elemento antepone la necesidad de conocer de
manera previa las acciones a desarrollar para planear estrategias de
difusion adecuadas.

e Honesta, ya que en su mayoria, la informacién falsa tiende a ser
descubierta y a generar desconcierto en los publicos, ademas de dafiar

la imagen de la organizacion.

Como se describié en este capitulo, la Comunicacion Organizacional es
determinante en el actuar de las empresas, por lo que es imprescindible que su

gestion se aborde de forma profesional.

Es ineludible que la comunicacién sea comprendida como aspecto que
debe ser analizado, planeado y dirigido de forma estratégica para contribuir al
crecimiento y fortalecimiento de la organizacion, la cual, por su naturaleza es
inherentemente social y requiere actuar con precisibn en los procesos
comunicativos que sostiene con sus distintos publicos, si lo que pretende es el

logro de sus objetivos.
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CAPITULO lll. CONTEXTO DE LAS EMPRESAS DE
CONSULTORIA EN MEXICO EN INSTITUCIONES

En este capitulo se presenta una descripcion de la situacion actual de las
empresas que ofrecen servicios de consultoria en nuestro pais. Para conocer el
campo de accidén que atienden dichas empresas, de forma inicial se muestran
las cifras que revelan el impacto de las Pequefias y Medianas Empresas en

México.

En este marco, se dedica un espacio para definir la subcontratacion y las
responsabilidades de acuerdo a la Ley Federal del Trabajo para este modelo de
empleo y se detalla la importancia de la asesoria externa en el fortalecimiento
de las organizaciones, asi como diversos conceptos de consultoria que
permitirdn percibir con mayor claridad el beneficio que ofrecen estas empresas

a sus clientes.

También se incluye un panorama de las consultoras en el estado de
Puebla, en el donde se hace referencia a los servicios que ofertan, segun su

mercado meta.

Del mismo modo, se describe el contexto educativo de las universidades
gue se ubican en el estado, percibidas desde su constitucibn como empresas
de servicios con fines lucrativos, en el caso de las Instituciones de Educacion
Superior privadas, en las cuales se centra esta investigacion. Asimismo, se

menciona su clasificacion segun su tamafo.

3.1 Generalidades

En México existen aproximadamente 4 millones 15 mil entidades econdmicas,
de las cuales 99.8% son micro, pequefias y medianas empresas que generan
52% del Producto Interno Bruto y 73% del empleo en el pais, de acuerdo al
Instituto Nacional de Estadistica y Geografia, asi como al Observatorio Pyme,
los datos presentados se refieren al afio 2013. (Observatorio Pyme, 2013)
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El Sistema de Informacion Empresarial Mexicano (SIEM), integra un
registro completo de las empresas existentes a nivel nacional y por entidad
federativa, lo que nos permite conocer de manera confiable la situacion actual
de las Pequefias y Medianas Empresas por sector. (Secretaria de Economia,
2013)

Actualmente, se puede observar que de acuerdo con el SIEM, (Secretaria
de Economia, 2013), a nivel nacional el sector comercial es el que mas
presencia tiene con 510 mil 769 empresas registradas, mismo comportamiento
gue se observa en Puebla, donde la actividad comercial encabeza el nimero de

empresas registradas con 13 mil 695.

Esto indica que los negocios comerciales han logrado superar las
expectativas del sector productivo, de servicios y manufacturero, en los que se
puede identificar un area de oportunidad, al desarrollar un servicio de
consultoria que responda a sus necesidades de crecimiento y consolidacion

integral, en los planos econémico y organizacional.

De acuerdo al articulo “La importancia del sector privado en México”, de
Luis Foncerrada (2013), respaldado por la Coparmex, la iniciativa privada en el
pais es la mas importante al ser el principal impulso econébmico generador de

empleos y de inversion, pues representa el 84% de la actividad econémica total.

Ademas de que dividido en sectores econémicos: aproximadamente 60%
de la produccion privada corresponde a actividades de prestacion de servicios
gue incluyen el comercio, transporte, servicios financieros, entre otros; el 35% al
sector secundario, que representa a las actividades manufactureras, a la
mineria, la construccién, asi como el suministro de gas y electricidad, mientras

gue el 5% restante se integra por el sector primario.

Lo anterior, permite reforzar la idea de que este tipo de sectores
representan un campo de accion para los especialistas en determinados temas

gue se dedican a la asesoria y consulta. Pues invariablemente una empresa
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gue sustenta sus decisiones en la evaluacion y planeacion estratégica tiende a
robustecer la eficacia de sus procesos y/o mecanismos, lo cual le permite

obtener resultados positivos en el mercado que compite.

Si bien, el autor advierte la participacion del gobierno como regulador de
los lineamientos bajo los cuales las empresas deben operar, también se puede
identificar la necesidad de asesoria, en distintas areas con las que cuentan
estas organizaciones para poder fortalecerse e influir de manera activa en el

desarrollo de la economia nacional.

3.1.1 Clasificacion de las empresas: tamafio, niumero de empleados,

servicio que ofrecen

De acuerdo con el organismo federal Promexico (2015), las micro, pequeias y
medianas empresas, son esenciales para la economia nacional, debido a los
acuerdos comerciales que ha tenido el pais en los ultimos afios, ademas de su

alto impacto en la generacion de empleos y en la produccion nacional.

A continuacion se presenta una tabla en la que se aprecia el nUmero de
entidades econdémicas de todo el pais, asi como del estado y el municipio,
referente a todos los sectores y tamafos, registradas en el Directorio
Estadistico Nacional de Unidades Econdmicas (DENUE), (2015):

Tabla No. 2.- Entidades econdmicas en México

UNIDADES PAIS ESTADO DE MUNICIPIO DE
ECONOMICAS PUEBLA PUEBLA

NUMERO 4 millones 926 mil 61 299 mil 537 88 mil 293
PORCENTAJE 100 6.08 1.79

Fuente: Elaboracion propia con informacién del Directorio Estadistico Nacional de Unidades
Econdmicas del Instituto Nacional de Estadistica y Geografia. (2015)
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La Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros, en su pagina de internet (2015), cataloga a las empresas

de la siguiente manera:

Las microempresas son todas aquellas que sin importar el sector
productivo al que pertenezcan, tienen hasta 10 trabajadores y alcanzan un total

de hasta 4 millones de pesos anuales de ventas.

Para las pequefias empresas, el sector Comercial cuenta con un promedio
de 11 a 30 trabajadores; en el caso de los rubros Industrial y de Servicios, el
namero de empleados va de 11 hasta 50; para los tres casos su rango de

ventas anuales es de 4.01 hasta 100 millones de pesos.

Las medianas empresas del sector Comercio pueden tener de 31 a 100
trabajadores, las dedicadas a Servicios pueden tener un personal que incluya
51 y hasta 100 individuos, mientras que las de Industria pueden tener una mano
de obra que puede variar de 51 y hasta 250 personas; todas con un rango de
ventas anuales de 101 y hasta 250 millones de pesos.

Ademas de estas especificaciones, el Observatorio Pyme, del Consejo
Mexicano para el Desarrollo Econémico y Social, A.C. (2013), sefiala una
categorizacion para las Pequefias y Medianas Empresas. Se trata de la
empresa Gacela que incrementa su volumen de negocio anual arriba del 25%,
de manera continua durante un transcurso de tiempo de minimo tres afos

consecutivos.

Una caracteristica de estas compafiias es que cuentan con una estructura
ligera y flexible, para adaptarse a las exigencias del mercado en cada

momento.

Actualmente, existe el sector de las Consultoras, las cuales funcionan
como organismo —empresa-, independientes a las ya mencionadas; este
modelo de negocio, es reconocido por brindar servicios de asesoria externa, en

diferentes rubros que impactan en el desarrollo de una organizacion, sin
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importar su tamafo o giro, mediante una gama de servicios profesionales como:
Reclutamiento y Seleccion, Recursos Humanos, Capacitacién, Manejo de
personal, Reduccion de costos entre otros.

En su mayoria, las empresas dedicadas a la Consultoria Organizacional
brindan servicios para las medianas o grandes empresas, dejando de lado, las

micro y pequefias debido a factores como:

A. La capacidad que tienen para absorber costos ajenos a lo que
demanda su produccién de bienes o servicios.

B. Al numero de personal en activo.

C. A factores inclinados al poco o nulo interés de las pequefas
empresas, para obtener servicios que en el mediano y largo plazo se
conviertan en un activo reflejado en una Cultura Organizacional

deseable, que procure el fortalecimiento del personal como un todo.

En este ultimo punto, se refleja la viabilidad de enfocar los esfuerzos por
crear un modelo basado principalmente en comunicar para mejorar, abrir las
puertas de la organizacion tanto para el puablico interno, como externo.
Considerando la importancia de generar una politica de puertas abiertas para el
sector educativo que le permita crecer y generar valor agregado, mediante la
afiliacion de alumnos y docentes, asi como de los clientes potenciales.

De lo anterior, se desprende la tematica de la subcontratacion, siendo las
consultoras, un ente subcontratado, que ofrece sus servicios por proyecto, por
temporalidad o colaborando de manera permanente, pero sin dejar de estar
fuera de la nbmina de alguna empresa; y que en algunos casos, dependiendo
del area que desarrollen, otorgan también servicios de tercerizacion de

personal, denominada outsourcing.

En la siguiente tabla se puede apreciar el namero de unidades
econdmicas que ofrecen servicios de publicidad y actividades relacionadas

registradas en el pais, el estado y el municipio, de acuerdo con informacion del
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DENUE (2015), como un dato para contextualizar la zona geografica de interés
para la presente investigacion respecto a las entidades econdmicas que

incursionan en este rubro y que son pequenas.

Tabla No. 3.- Empresas que ofertan servicios de publicidad y actividades

relacionadas en el territorio mexicano

PAIS ESTADO DE | MUNICIPIO DE
PUEBLA PUEBLA
NUMERO DE ENTIDADES
827 17 12

Fuente: Elaboracion propia con informacion del Directorio Estadistico Nacional de Unidades
Econdmicas del Instituto Nacional de Estadistica y Geografia. (2015)

La categoria de servicios de publicidad y actividades relacionadas dentro
de las especificadas en el Directorio Estadistico Nacional de Unidades
Economicas del Instituto Nacional de Estadistica y Geografia, se tomé como
referencia porque es una de las que mas se ajustan a las actividades de

consultoria en comunicacion.

Cabe resaltar que este tipo de servicio, es un rubro poco ofertado en
nuestro pais, ya que no se localizaron estas unidades econémicas registradas
en el DENUE, o por lo menos, no han logrado clasificarse dentro de dicho

Directorio.

3.2 Capacitacion y Ley Federal del Trabajo

La Ley Federal del Trabajo, en su articulo 15-A (2014), define la
subcontratacion como aquel por medio del cual un patrén denominado
contratista ejecuta obras o resta servicios con sus trabajadores bajo su
dependencia, a favor de un contratante, persona fisica o moral, la cual fija las
tareas del contratista y lo supervisa en el desarrollo de los servicios o la

ejecucion de las obras contratadas.
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Asimismo, Salomon Rodriguez sefiala que: “La subcontratacion es

también la tercerizacion de obligaciones y derechos del patron” (2013).

La Ley Federal del Trabajo (2014) en diversos articulos, por citar algunos
el 2, 3, 25, 132 entre otros, precisa la responsabilidad del empleador para
brindar al trabajador la capacitacion y adiestramiento que le permita adquirir
conocimientos, destrezas y habilidades necesarias para el desarrollo de una
actividad, ,logrando su plena integracion en un entorno saludable.

3.3 La asesoria externa en el fortalecimiento de las organizaciones

De acuerdo a las consideraciones de esta investigacion se hace presente la
necesidad de contar con especialistas dedicados precisamente a la insercion

adecuada de los sujetos mediante estrategias de comunicacién asertiva.

La informacibn sobre este tipo de negocios apenas empieza a
consolidarse, ya que no se tiene un registro mas amplio y detallado que permita
conocer su area de especializacion. Sin embargo, con el catalogo del que se
dispone a través de la Camara Nacional de Empresas de Consultoria (2014), es
posible identificar que en el pais las empresas de asesoria y consultoria se han
desarrollado principalmente en las disciplinas relacionadas con la ingenieria, los
sistemas informaticos, la calidad, los recursos humanos, asi como la seguridad

e higiene.
3. 3.1 Laconsultoriade empresas

Para definir la consultoria de empresas, Roche (2008) refiere al Instituto de
Consultores de Empresas del Reino Unido y la describen como un servicio
proporcionado por una o mas personas independientes y calificadas en la
reconocimiento e investigacion de problemas relacionados con politicas,
organizacion, procedimientos y métodos, ademas de que tienen la capacidad de
crear y aplicar alternativas de solucion adecuadas para responder a las

problematicas.
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Por su parte, Bustelo y Garcia-Morales (2000) definen la consultoria de la
informacion como un servicio que ayuda a las empresas a disefiar politicas de
gestidon de ésta, planear estrategias para su constitucion y proveer respuestas a

las necesidades particulares en la materia.

De acuerdo con Cordova Ruiz y otros (2015), la asesoria es una
actividad enfocada a orientar, aconsejar y sugerir acciones de caracter
especifico al directivo de la organizacion.

Asimismo, definen el perfil de los asesores y los describen como
personas generalmente preparadas con una vision amplia de temas generales,
por lo que se desempefian como consejeros de directivos y del personal
subordinado; sin embargo, no poseen autoridad directa sobre los miembros de

la organizacion para la cual prestan sus servicios.

Con lo anterior, es posible afirmar que la consultoria es una actividad
ejercida por especialistas, que prestan sus servicios de investigacion, analisis
de resultados y propuestas de solucion a los problemas identificados, de tal
forma que los planes y estrategias respondan a las necesidades particulares de

la organizacion en cuestion.

En el caso de la presente investigacién, la Consultoria en Comunicacion
Organizacional estd enfocada en identificar las necesidades en esta materia,
mediante un proceso de investigacidbn que permita generar alternativas que
respondan de forma eficaz y puntual a dichos requerimientos, a través de

estrategias y planes adecuados al perfil de la institucion.

3.4 Empresas consultoras en Puebla

En la entidad existen diversas empresas consultoras enfocadas a satisfacer
requerimientos muy especificos de cada sector productivo, de acuerdo con un
directorio digital de empresas, organismos y servicios del pais, llamado Guia

México (2014), en el cual, las entidades econdmicas se registran de forma libre
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para ofertar sus servicios; en Puebla existen Consultoras Ambientales,
Contables, enfocadas a Negocios, en Administracion, Comercializacion,
Finanzas, Gestion de la Calidad, Mercadotecnia y especializadas en Normas
ISO.

Ademas, se encuentran aquellas dedicadas al manejo de los Recursos
Humanos, Consultoras en Determinacion de Riesgos, Salud Ocupacional,
Seguridad e Higiene Industrial, Tecnologias de la Informacién y otras mas que

brindan asesorias Fiscal o Legal.
3.4.1 Servicios ofertados

En Puebla, las empresas consultoras enfocadas al cuidado de los ecosistemas
ofrecen servicios de impacto ambiental, descargas y aprovechamiento de
aguas, a través de pozos, ante la Comision Nacional del Agua, ruido perimetral,
emisiones a la atmosfera y regularizaciones, ante dependencias como la
Procuraduria Federal de Proteccion al Ambiente, la Secretaria de Medio
Ambiente y Recursos Naturales, asi como la Comision Nacional Forestal. (Guia
México, 2013)

Cabe sefalar que se hall6 un caso particular, la consultora CAG
Consultores, ya que a pesar de que tiene un enfoque ambiental, también ofrece
en su miscelanea de servicios Mercadotecnia Politica, Desarrollo
Organizacional y Evaluacion de Proyectos, ademas de que no sélo brinda
atencion en la entidad, sino también en distintos estados de la Republica como

México, Oaxaca, Tlaxcala, Veracruz e Hidalgo. (Guia México, 2014)

De las consultoras especializadas en el area contable se puede observar
gue en general, ofrecen servicios en actualizaciébn de contabilidades para
personas fisicas y morales, asesoria fiscal y contable, declaraciones de
impuestos, determinacion de impuestos federales y estatales, auditorias por
facultades de comprobacion Servicio de Administracion Tributaria (SAT),

asesoria y atencién de créditos y requerimientos fiscales, tramites del Instituto
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Mexicano del Seguro Social y del Instituto del Fondo Nacional de la Vivienda

para los Trabajadores.

Asimismo, destaca la asesoria para la apertura de establecimientos

mercantiles y para la constitucion de una persona moral. (Guia México, 2014)

Por su parte, las empresas asesoras en comercializacion se enfocan
particularmente en investigacién de mercados y diagndsticos internos, modelos
de negocio y comercio, entrenamiento comercial especializado, ademas de
creacion e implementacion de estrategias de marketing y ventas. (Guia México,
2014)

Sin embargo, las consultoras en mercadotecnia suelen ofrecer servicios
precisos y especializados del area como mercadotecnia digital, publicidad,
branding, estudios de mercado en redes sociales, sondeos de opinion,

encuestas, estudios cuantitativos y marketing politico. (Guia México, 2014)

Las dedicadas a la asesoria financiera también ofrecen servicios de
contabilidad, calculo de impuestos, preparacion de declaraciones, revision y
desarrollo de procedimientos de trabajo basados en sistemas electrénicos o
métodos manuales, ademas de que suelen encargarse de la tesoreria o

contraloria de la empresa. (Guia México, 2014)

La consultoria orientada a la gestién de la calidad y especializada en
Normas ISO (Guia México, 2014) se enfoca principalmente a la asesoria y
capacitacién en gestion de calidad, implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad ISO 9001:2000, calidad total y calidad en el servicio. (Guia México,
2014)

En el estado de Puebla, las empresas de consultoria que se especializan
en negocios generalmente ofrecen servicios de mercadotecnia, realizacién de
proyectos de inversion empresarial, optimizacion y estandarizacion de

procesos, creacion de manuales de operacion, asi como disefio y desarrollo de
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sistemas de informacion internos, creacion de sitios web y cursos de

capacitacion de personal. (Guia México, 2014)

En un sentido similar, se observa el catalogo de las consultoras en
administracion, sin embargo, algunas ofrecen ademas asesoria legal,
financiera, materia de impuestos y contabilidad, servicios de auditoria, y
realizacion de tramites y procedimientos para la seguridad social de los
trabajadores en las empresas. (Guia México, 2014)

En lo que concierne a las consultoras de recursos humanos suelen
manejar la administracion de personal, realizar procesos de reclutamiento y
seleccion, induccion, capacitacion, manejo de ndémina y outsorcing. (Guia
México, 2014)

Respecto a las especializadas en riesgos, regularmente se encargan de
verificar y analizar éstos, aplicar auditorias y disefiar programas de seguros,
evaluar e implantar sistemas de prevencion y proteccién de riesgos, asi como

de la elaboracion de mapas en la materia. (Guia México, 2014)

Las consultoras de salud ocupacional se dedican especialmente a
controlar los accidentes y las enfermedades a través de la disminucién de las
condiciones de riesgo. Ademas de salvaguardar las condiciones fisicas del
trabajador. La salud ocupacional también se encarga del aspecto psicolégico,
esto con la finalidad de mantener la capacidad de trabajo del empleado. (Guia
México, 2014)

Mientras que la consultoria en seguridad e higiene industrial se dedica a
verificar los niveles de ruido laboral, el equipo de proteccién personal, también
identifica las sustancias quimicas, evalla los niveles de riesgo de la maquinaria,
equipo e instalaciones, capacita en el combate contra incendios, asesora en la

constitucion de comisiones de seguridad e higiene. (Guia México, 2014)

Las empresas que ofrecen asesoria en tecnologias de la informacion se

ocupan del mantenimiento técnico, desarrollan recursos tecnoldgicos, brindan
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capacitaciones y asesorias en informatica y nuevas tecnologias, fungen como
soporte técnico; ademas, crean sistemas de seguridad, instalan servicios de
telefonia, redes LAN y wireless, y realizan un control de firewalls, routersy
switches. (Guia México, 2014)

Las consultoras en materia fiscal garantizan el cumplimiento de la
legislacion fiscal vigente, capacitan en materia de Impuesto Sobre la Renta,
Impuesto al Valor Agregado, NOominas, aportaciones al Instituto del Fondo
Nacional de la Vivienda para los Trabajadores, al Sistema de Ahorro para el
Retiro, cuotas al Instituto Mexicano del Seguro Social, participacion de

utilidades al personal, impuestos federales y locales. (Guia México, 2014)

Asimismo, la consultoria fiscal atiende los efectos que se generan por la
ejecucion de ciertas operaciones, celebracion de contratos, fusion, escision,
compra y/o venta de acciones, incorporacion de socios, adquisicion de activos,

por mencionar algunos. (Guia México, 2014)

Las especializadas en aspectos legales ofrecen asesoria en derecho
meédico, derecho corporativo, sociedades mercantiles y civiles, asi como litigio
en materia civil, mercantil, familiar, administrativa y fiscal. Ademas de atender
juicios de amparo, elaboracién y negociacion de contratos civiles y mercantiles,
asi como dictdmenes y auditorias legales para empresas e inmuebles. (Guia
México, 2014)

3.4.2 Panorama general de las empresas consultoras

En contexto, el Distrito Federal cuenta con 116 consultoras afiliadas a la CNEC
y Guanajuato con 50, ambas entidades encabezan a nivel nacional la lista de
estados con mayor numero de empresas dedicadas a brindar asesoria a otras
para el mejoramiento de sus procedimientos, a través del diagnostico y la

planeacion estratégica en distintas especialidades.
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De acuerdo con el portal de internet de la Camara Nacional de Empresas
Consultoras (2014), en el estado de Puebla hay un registro de 21 empresas de
este tipo:

Consorcio especializado en Ingenieria, S.A. DE C.V.
Construccién y coordinacion de proyectos, S.A. DE C.V.
Construcciones Libosa, S.A. DE C.V.

Control de riesgos de Puebla, S.A. DE C.V.

Geotecnia Control de Calidad y Construcciones, S.A. de C.V.
Gestion urbanistica ambiental, S. A. DE C. V.

Grupo Interdisciplinario del Agua, S.A. de C.V.

Herrera Vélez José Rafael.

ICTAM consultores y constructores, S.A. DE C.V.

© 0 N o g h~ W DdhPE

10.Ingenieria civil en desarrollo, S.A. DE C.V.

11.JUMA supervision y laboratorio, S.A. DE C.V.

12.Laboratorio de control de calidad y construcciones S.A DE C.V.
13.Laboratorio de ingenieria, S.A. DE C.V.

14.LOGIT, logistica, informatica y transportes, S.A. DE C.V.
15.L6pez Garcia Joseé Luis.

16.Miranda, Arana, Velasco, S.C.

17.0Osru: control, proyectos y construccion de obras, S. A. de C. V.
18.Proyectos de ingenieria urbano y ambiental, S.A. de C.V.
19.SC3, S.C.

20.Scala: supervision, consultoria, asesoria y laboratorio S.A. de C.V.
21.Sloram S.A. de C.V.

En materia de desarrollo profesional, hasta el momento, la CNEC no
cuenta con la acreditacion de ninguna consultora, sin embargo, al revisar
portafolios de servicios en materia de fortalecimiento del capital humano en

diferentes paginas de internet, se localizaron los siguientes:

a) Key Talent: soluciones integrales de Recursos Humanos, con un
portafolio de servicios que incluye reclutamiento y seleccién, personal temporal
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y fijo, capacitacion especializada, evaluaciones psicométricas, estudios
socioeconémicos y consultoria en desarrollo organizacional. De acuerdo a su
pagina web, anualmente atiende alrededor de mil 200 clientes de todos los

sectores economicos y tamafos. (Key talent, 2014)

Es de destacar que Key talent cuenta con un micrositio especial para
Pequefias y Medianas Empresas y se precisa que cuentan con paquetes de
servicios para aquellas empresas con hasta 250 empleados.

b) Deloitte: Es una consultora trasnacional cuya matriz se encuentra en el
Reino Unido, tiene presencia en mas de 150 paises y cuenta con
aproximadamente 182 mil profesionales. Galaz, Yamazaki, Ruiz Urquiza, S.C.
(GYRU) y Deloitte Consulting Group S.C. son las firmas miembro de Deloitte
Touche Tohmatsu en México, las cuales, cuentan con mas de 5 mil 400
colaboradores en 22 ciudades del pais, destacando la correspondiente al

estado de Puebla.

Esta empresa incluye en su gama de servicios: administracion de riesgos,
asesoria financiera, auditoria, consultoria, impuestos y servicios legales.
(Deloitte, 2014)

c) Evolucione: Es una consultora enfocada en satisfacer necesidades
empresariales en materia de capital humano; en su portafolio de servicios

destacan:

e Consultoria: administracion del desempefio, clima y cultura laboral,
disefio organizacional, sistemas de compensaciones y change
management.

e Aprendizaje y desarrollo: destacan cursos y talleres como crecimiento
laboral, crecimiento personal, aprendizaje técnico y tecnoldgico.

e Tecnologia de la informacion y recursos humanos: cuenta con

productos enfocados al desarrollo de la creatividad y la innovacion
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organizacional; el incremento de la productividad operativa y

comercial para mejorar la eficiencia del area de personal.

Esta organizacion cuenta con la certificaciéon ISO 9001-2008, debido a la
calidad en el servicio; ademas, dispone de oficinas en Puebla, Ciudad de
México, Torreon, Tlaxcala, Cuernavaca y Querétaro y continda en expansion

mediante la venta de franquicias.

Dentro de su cartera de clientes destacan empresas como: Lala, Coca
Cola Femsa, Pollo Feliz, Grupo Bimbo, Grupo Bonafont, La Morena,
Universidad Anahuac campus Oaxaca, Pfizer, Pelikan y Convermex. Cabe
destacar que esta organizacion se encuentra afiliada a Confederacién Patronal
de la Republica Mexicana, Camara Nacional de la Industria de Transformacion,
Endeavor Puebla e International Organization for Standardization. (Evolucione,
2014)

d) Price Waterhouse Coopers México (PWC), firma miembro de Price
Waterhouse Coopers International Limited es una organizacion lider de
servicios profesionales en el mundo, ofrece las soluciones que actualmente
demandan las empresas ante los riesgos, retos y oportunidades que plantea la

globalizacion de la economia mundial.

Esta empresa cuenta con oficinas en diversos lugares del territorio
nacional como Puebla, Veracruz, Torredn, Hermosillo, Guadalajara y Monterrey,

entre otros.
Ofrece servicios integrales como:

e Auditoria: interna, restablecimiento y continuidad del negocio,
aseguramiento sobre el desempefio, riesgos de tecnologias de la
informacion.

e Consultoria: mejora del desempefio, cambio estratégico, recursos

humanos, gobierno corporativo, riesgo y cumplimiento, tecnologias de
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la informacién, servicios de empresas nacionales y servicios de
asesoria financiera.

e Impuestos y servicios legales: Administracion de ndminas y servicios
contables, asignados internacionales, cabildeo y relaciones
institucionales, entre otros. (Price Waterhouse Coopers México, 2014)

Cabe sefialar que su portal de internet no indica a qué tipo de clientes les

brinda sus servicios.

e) Mampower: es lider mundial en reclutamiento y tercerizacion de
personal para puestos temporales y/o permanentes. Proporciona soluciones de
capital humano para mejorar la eficiencia operativa y el rendimiento de sus

clientes.

Actualmente cuenta con mas de 100 unidades de negocio y mas de 75
mil empleados temporales y permanentes, con presencia en México y
Centroamérica. Sus oficinas se encuentran ubicadas en El Salvador, Costa
Rica, Guatemala, Honduras, Panama, Nicaragua y Republica Dominicana que

reportan a la casa matriz en México. (Mampower, 2014)
En su portafolio de servicios incluye:

e Reclutamiento y seleccion.
e evaluaciones y estudios socioeconémicos.
e Tercerizacion de personal.

e Cursos de Capacitacion en linea.

En este catalogo, ademas de ofrecer ventajas competitivas para el sector
micro empresarial, también destaca su programa de atraccion de talento

universitario. (Mampower, 2014)

Cabe precisar que actualmente, Mampower trabaja con instituciones como
la Secretaria de Educacion Publica Federal, la Universidad Popular Autbnoma

del Estado de Puebla, el Instituto Politécnico Nacional, Instituto Mexicano de la
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Juventud, asi como el Programa Bécalos de Fundacion Televisa y la

Universidad del Valle de México.

f) Adecco consultora: Con 22 afios de experiencia en el mercado
mexicano, esta consultora ofrece soluciones de capital humano, que la
convierten en un socio de negocio para los clientes. Actualmente, cuenta con

una red de mas de 80 sucursales a nivel nacional.

Esta empresa se encuentra asociada a organismos Ccomo:
American Chamber of Commerce of Mexico, A.C., Asociacibn Mexicana de
Empresas de Capital Humano (AMECH), Business Network International,

Céamara de Comercio de Canada en México (Can Cham), entre otros.
Dentro de la gama de productos que ofrece se encuentra:

e Subcontratacion de personal.
e Reclutamiento y seleccion.

e Consultoria organizacional.

Cabe sefalar que su pagina de internet no indica si ofrece servicios para

Pequefias y Medianas Empresas. (Adecco, 2014)

g) Kelly service: esta consultora estadounidense fue formada en 1946
(Kelly service, 2014). Sus oficinas centrales en el territorio mexicano se
encuentran en el Distrito Federal, aunque también cuenta con sucursales en
Puebla, Mexicali, Guadalajara, Irapuato, Monterrey, Querétaro, Villahermosa,

entre otras.

Tienen presencia en 31 paises, proporcionando empleo a mas de 560 mil

personas.

De acuerdo a su portal de internet, en México tiene mas de 24 afios de

experiencia e innovacion. Dentro de los servicios que ofrecen destacan:
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e Capital humano flexible.

e Seleccién de talento.

e Maquila de nébmina.

e Consultoria en recursos humanos.
e Outsourcing de reclutamiento.

e Outsourcing de Procesos.

h) Heureka Comunicacion Estratégica: de acuerdo con su portal
web, esta organizacion, esta dedicada principalmente a la publicidad, sin
embargo, se incluye en este apartado, debido a actividades que desarrolla
como asesoria en manejo de medios de comunicacion, ruedas de prensa y

desarrollo de eventos. (Guia México, 2014)

1) OnQ Marketing: consultora de mercadotecnia. No cuenta con una
pagina web propia que permita conocer su gama de servicios. La informacion
disponible en torno a esta empresa se encuentra en el portal Guia México.
(2014)

Aunque la diversidad de especialidades de las consultoras para el estado
es muy amplia, y a pesar de que algunas de estas empresas ofrecen servicios
para gestionar medios de informacion al interior de las organizaciones, como es
el caso de las dedicadas a los servicios administrativos, en Puebla no se tienen
consultoras especializadas en la gestién de la comunicacién organizacional

como una herramienta de desarrollo empresarial.

De lo anterior, es posible observar que si bien, existen empresas
consultoras en el ramo del desarrollo oportuno del capital humano, todas ellas
se centran principalmente en: reclutamiento, seleccion, subcontratacién,

nominas y aspectos legales.

Ninguna de ellas menciona en su portafolio de servicios la comunicacion
estratégica, dada la importancia de la misma en el desenvolvimiento de una

Cultura Organizacional que entre sus objetivos fundamentales, destaque el
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fortalecimiento del corazén ideoldgico, impactando en la productividad e

integracion de los empleados.

Ademas, son reducidas las que cuentan con servicios para las Pequefias y
Medianas Empresas, a pesar de la influencia que estos sectores ejercen sobre

la economia del pais y de manera particular, del estado.

En el caso del objeto de estudio de esta investigacién, Unicamente
Mampower cuenta con un programa para los talentos universitarios, lo que
implica interaccion con el sector educativo, principalmente el de las Instituciones

de Educacion Superior.

Esta misma consultora, maneja en su cartera de clientes universidades

con reconocimiento a nivel nacional.

Después del rastreo de consultoras, especificamente en el ramo del
Capital Humano, se considera que los especialistas externos que forman parte
de esas organizaciones, deben poseer rasgos como: objetividad y destreza,
respecto a la deteccion de necesidades de empresas de ramos diferentes entre
si, areas de oportunidad e implementacion de mejoras enfocadas a los diversos

subsistemas que pueden existir en una organizacion.

Por lo anterior, se considera la importancia de que dichos especialistas,
cuenten con un perfil amplio que les permita generar estrategias innovadoras,
cercanas a los publicos que interactian con una organizacion, y en particular,
cercana al cliente, permitiéndoles su propio desarrollo en un mercado global

competitivo.

Asimismo, analizando el comportamiento y caracteristicas de los servicios
de consultoria a nivel nacional y estatal a través de la CNEC vy la realizacion de
un rastreo en distintos directorios hallados en internet, es posible verificar que
un numero reducido de empresas consultoras estan registradas formalmente en

dicha Camara.
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Las empresas afiliadas a la Camara Nacional de Consultoria se definen
como un sector de la industria del conocimiento, enfocadas a los servicios
relacionados con la planeacién, evaluacion, proyecto, disefio, asesoria y la
gestion para el progreso de la competencia de métodos productivos de las

empresas. (2014)

En este sentido, podemos observar que una cantidad importante de
organizaciones dedicadas a ofrecer servicios de asesoria no se han dedicado a
obtener alguna certificacion, ni se han inscrito a una institucion que promueva y

respalde sus servicios.

3.5 Contexto educativo

3.5.1 Instituciones de Educacién Superior en el estado de Puebla como

entes econdémicos

De acuerdo al portal de internet del Sistema de Informacion Empresarial
Mexicano (SIEM), en Puebla existe un total de 266 empresas afiliadas a este
organismo, que ofrecen servicios educativos, de las cuales, se puede observar

que 43 estan orientadas al nivel Superior (2014).

El SIEM establece que las camaras empresariales autorizadas por la
Secretaria de Economia, son las responsables de operar el registro de las
empresas que se afilian a dicho sistema, ademas de sefialar que las
confederaciones fungen como coordinadoras del trabajo que realicen las

camaras empresariales.
3.5.2 Catalogacién en micro, pequefias y medianas empresas en México

Ademas, en el marco legal del SIEM se expone el acuerdo por el que se
establece la estratificacion y registro de las micro, pequefias y medianas

empresas.
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La catalogacion para las micro, pequefias y medianas empresas
orientadas a la prestacion de servicios (2014), se integra de la siguiente

manera:

En el caso de las microempresas se constituyen por 10 empleados como

maximo y tienen ventas anuales de hasta 4 millones de pesos.

Por su parte, las pequeilas empresas pueden tener de 11 a 50
trabajadores y sus utilidades pueden oscilar de 4.01 hasta 100 millones

anuales.

Las medianas empresas de este sector, se caracterizan por tener en su
némina de 51 a 100 personas y por generar ganancias de 100.01 hasta 250

millones anuales.

A pesar de que las empresas de consultoria han respondido a las
necesidades de distintas empresas en todos los rubros, actualmente viven un
proceso de consolidacibn como negocios, ya que aun no se tienen registros
precisos de cuantas existen y que servicios estan dando a nivel nacional y en el

estado de Puebla.

Sin embargo, ha sido posible conocer de forma general la diversidad de

servicios que se pueden ofertar a través de la asesoria externa.

Adicionalmente, se ha podido identificar un é&rea de oportunidad
reveladora para esta investigacion, las consultoras de comunicacién adn son
pocas y la mayoria se enfocan a atender necesidades mediaticas de las
organizaciones, mientras que este proyecto propone la respuesta a las
necesidades de comunicacion de forma integral, a través de una consultora en

Comunicacion Organizacional.
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CAPITULO IV. CASO PRACTICO: ESTUDIO EFECTUADO EN
INSTITUCIONES EDUCATIVAS PRIVADAS CON RVOE
ESTATAL, UBICADAS EN EL CENTRO HISTORICO DE
PUEBLA

A continuacion se desarrolla la metodologia que se empleara para determinar si
la hipotesis de este proyecto es correcta, lo que permitira responder la pregunta

de investigacion anteriormente planteada.

En este apartado sera posible conocer el enfoque que rigio la
investigacion, asi como el alcance determinado para la misma, de acuerdo a las

caracteristicas de lo que se estudia y lo que se pretender conocer.

También se describe la técnica de investigacion usada para el mismo
efecto, y el establecimiento de la muestra a la que fue aplicado el instrumento

de investigacion, que en este caso consistio en un cuestionario.

Finalmente, se podran hallar los resultados obtenidos para dicho
cuestionario, asi como un andlisis de los datos obtenidos en cada pregunta que

se aplico.
Enfoque

De acuerdo a la naturaleza de la investigacion, el enfoque que servira de eje
rector es Mixto, ya que conlleva al alcance de los objetivos propuestos en el

primer apartado:

v Andlisis de las necesidades existentes en las instituciones, en materia de
Comunicacion que, a su vez, permita identificar sus requerimientos en
dicha materia.

v Andlisis de la factibilidad de la creacion de una consultora especializada

en la atencion y desarrollo de una Comunicacion Organizacional efectiva.
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Alcance

Exploratorio. Debido al estudio de las propuestas existentes y analisis de

necesidades de comunicacion en las Instituciones de Educacion Superior,

ubicadas en el primer cuadro de la Ciudad de Puebla.
Técnica de investigacion

Cuestionario. Se llevara a cabo la aplicacion de una encuesta en las

Instituciones de Educacion Superior, que cuentan con Reconocimiento de

Validez Oficial de Estudios de tipo estatal. (Ver Anexos)

Cabe sefalar que dicha encuesta esta dirigida a rectores, o bien, personas
que puedan tomar decisiones respecto a la contrataciéon de productos o

servicios para la institucion.

Calculo de la muestra de Instituciones de Educacion Superior de
financiamiento privado

De acuerdo a la informacién mencionada, en el estado de Puebla existen 199
instituciones de Educacion Superior de financiamiento privado que cuentan con
Reconocimiento de Validez Oficial de Estudios (RVOE), (181 RVOE Estatal y 18
mixto, es decir Estatal- Federal). (Ver Anexos)

De estas universidades, 126 se encuentran establecidas en la capital
poblana. Para fines de esta investigacion, se determiné como rango de estudio,
a aquellas universidades que ademas de contar con las caracteristicas
mencionadas, se encuentran ubicadas en el Centro Histérico de la Ciudad de
Puebla.

Dicha informacion fue obtenida del portal “Puebla Universitaria”, de la
Secretaria de Educacion Publica del estado (2014), en el cual, se encuentra
una base de datos en donde toda aquella persona que desee realizar estudios

de nivel Superior puede verificar el perfil de las universidades.
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De lo anterior, se detectd que en la capital poblana se encuentran

establecidas 18

Reconocimiento de Validez Oficial de Estudios estatal, mismas

presentan en la siguiente tabla:

Instituciones de Educacién Superior que cuentan con

que se

Tabla No. 4.- Instituciones de Educacion Superior que cuentan con
Reconocimiento de Validez oficial estatal, ubicadas en el
Centro Histérico de Puebla

INSTITUCIONES DE EDUCACION
SUPERIOR

RECTOR O
DIRECTOR

DIRECCION

As Media Centro de Formacion

Profesional, A.C.

Lic. Joaquin Jorda

Pérez Becerra

Juéarez 1511, Centro
Histoérico, 72160, Puebla,
Pue.

Centro de Estudios Universitario

Altamirano

Lic. Fausto Ramoén

Altamirano Velasco

13 Sur 503 3er Piso, Col.

Centro. Puebla, Pue.

Colegio de Enfermeria Emmanuel

Enf. Carolina Partida

Ayala

11 Poniente 715, Centro
Historico, 72000 Puebla,
Pue.

Colegio Minimalista de Ciencias

Penales

Lic. Roberto Javier

Lépez Méndez

5 Sur 310, Puebla, Pue.

Escuela Libre de Derecho de

Dr. Roberto Mendoza

13 Oriente 5, Centro

Puebla, A.C. Zarate Historico, 72161 Puebla,
Pue.
Escuela Profesional de Disefio de Lic. Elizabeth Edificio Francisco Rodriguez

Modas Puebla

Gonzéalez Hermosillo

Pacheco, Av. de la Reforma
105-203, Centro, 72000

Puebla, Pue.

Escuela Rudolph Diesel

Ing. Lourdes Granados

Marin

13 Poniente 707 y 713,
Centro, 7200 Puebla, Pue.
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Escuela Superior de Danza

Folklérica Mexicana C'acatl

Profr. Vidal Calvario

Tepox

3 Poniente 1707 Col. Centro
72000, Puebla, Pue.

Escuela Superior de Turismo

Roberto Cafiedo Martinez

C.P. Aurora Mendoza

Moreno

9 Poniente 911, 72000

Puebla, Pue.

Instituto Cultural Reforma

C.P. Jorge Fernandez

Rocha

Reforma 534, Centro
Historico, 72000 Puebla,

Pue.

Instituto de Estudios Superiores en

Direccion de Empresas

Margarita Heredia Soto
(Alfredo Miranda
Lépez)

15 Norte 1-A, Centro,
Puebla, Pue. C. P. 72000

Instituto Linguistico Computacional
Alvart

Lic. Eloina Motolinia

Quiroz

5 Poniente 708, Centro,
72000, Puebla, Pue.

Instituto Poblano de

Especialidades en Psicologia, A.C.

Lic. Maria Teresa

Arellano Diaz

5 Poniente 1316, Col.
Centro, 72000, Puebla, Pue.

Universidad Alva Edison

Mtro. Jorge Leén

Vazquez

Reforma 725, Col. Centro,
72000, Puebla, Pue.

Universidad de los Angeles

Lic. Miguel Mufioz

Garcia

11 Sur 502, Col. Centro,
72000, Puebla, Pue.

Universidad Palafoxiana

Mtro. Emiliano Montes

Reforma 523, 72000 Puebla.

Universidad Siglo XXI

Dra. Maria de Lourdes

Nares Rodriguez

7 Poniente 303, Col. Centro,
72000, Puebla, Pue.

Universitario Bauhaus

Arg. Maruzka Zamynda

Retif Altmann

11 Sur 1310, Puebla Centro,
72000 Puebla, Pue.

Fuente: Elaboracion propia con informacién de la Direccion de Educacién Superior de la SEP

Estatal. (2014)
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Determinacién de la muestra:

k”l*p*q*w

(B"2*(N-1))+k"**p*q

N=18
k=1.96
(Equivale a un nivel de confianza de 95%)

e=5

De acuerdo a la férmula para obtener el tamafio de la Muestra, que debe
considerarse para el levantamiento de informacion a través de la encuesta, se
aplicardn 17 cuestionarios que deberan ser respondidos por los rectores, 0 en
Su caso, personas con capacidad de decisibn y conocimiento acerca de las

necesidades de la institucion.

Analisis de resultados

Luego de llevar a cabo la encuesta, se logr6 recabar un total de 16
cuestionarios contestados, de los 17 previstos. Unicamente una institucion se

nego a la aplicacion.

El género de los directivos de las Instituciones de Educacion Superior que
integran la muestra de estudio del presente trabajo, revela un aspecto de su

cultura organizacional.
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Con la intencion de aprovechar al maximo la informacién que los
encuestados podian brindar respecto a su entorno laboral, se contemplé el dato
gue indica el porcentaje de mujeres y hombres que tienen una capacidad de
decision dentro de las instituciones ya que ese fue el perfil de quienes

respondieron la encuesta de esta investigacion.

La grafica niumero 1 revela que la participacion del género masculino
continda siendo mayor, al representar el 62 por ciento de la participacion en
estos niveles jerarquicos de las organizaciones, mientras que las mujeres

registran una participacién menor, con 38 por ciento, en el area directiva.

De lo anterior, es posible considerar que dos mujeres al frente de una
consultora en materia de comunicacion tienen un reto significativo ante una
realidad que continda transformandose para que hombres y mujeres se

desarrollen de forma equitativa. Ver gréfica 1.

Gréfico No. 1.- Porcentaje de género en el nivel directivo de las
Instituciones de Educacion Superior, ubicadas en el Centro
Historico de la Ciudad de Puebla.

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados del Analisis de creacion de consultora
especializada en comunicacion para instituciones de educacion superior. (2015)
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El segundo aspecto del presente analisis se enfoca en el porcentaje de las
Instituciones de Educacion Superior encuestadas, que actualmente cuentan con

una oficina o persona responsable de la comunicacion interna o externa.

Aunque la mayoria de los encuestados, 62 por ciento, indic6 que en su
institucion si existe una persona encargada de realizar las funciones en materia
de comunicacién que demanda la institucion, el 38 por ciento sefialé no contar
con una persona o area responsable; es posible identificar, con el apoyo de la
pregunta siguiente, que las actividades de gestion de comunicacién en la
mayoria de los casos se considera resuelta con so6lo enviar un oficio, es decir

como un acto de burocracia en las instituciones.

Lamentablemente, se cree que la gestidn de la comunicacion interna y
externa puede ser efectuada en el tiempo libre de alguien con una actividad y

perfil profesional distinto al del especialista en comunicacion.

En este sentido, es conveniente recordar lo que se mencioné en el
segundo capitulo de esta investigacion donde se hace referencia a la Teoria de
los Sistemas de Chiavenato, al sefialar que todo sistema existe y funciona en
un ambiente, el cual se define por todo aquello que rodea al sistema y le provee

de los recursos que necesita para existir.

Es ahi donde el profesional de la comunicacion tiene la capacidad de
intervenir para crear y fomentar condiciones favorables, es decir, la buena
voluntad del ambiente hacia el sistema, ya que mediante una oportuna gestion
de la Comunicacién Organizacional se logra establecer una interdependencia
inquebrantable entre la organizacion, vista como un sistema abierto, y el
ambiente. Segun la calidad de dicha relacion se definird la permanencia o

declive de la misma.
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Por tal motivo, es de suma importancia que la comunicacién en las
organizaciones sea asignada con seriedad a quienes puedan atenderla de
manera profesional con el objetivo de generar resultados optimos. Ver gréfica 2.

Gréafico No. 2.-Porcentaje de Instituciones de Educacién Superior
encuestadas que actualmente cuentan con una oficina o
persona responsable de la Comunicacién Interna o
Externa.

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados del Andlisis de creacion de consultora
especializada en comunicacion para instituciones de educacidn superior. (2015)

El tercer punto de analisis muestra que las personas responsables de
atender las necesidades de Comunicacion Interna y Externa, en su mayoria
suelen ser las Secretarias, Administradores o cada una de las areas que
componen la organizacion, de acuerdo al 25 por ciento de respuestas obtenidas
para cada uno.

Mientras que respuestas que indican la existencia real de una labor

profesional en la materia, obtuvieron porcentajes menores, tal es el caso del
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Area de promocion con 13 por ciento y el de Departamento de Comunicacion,

que obtuvo el 6 por ciento.

Ademas, existen instituciones que consideran correcto encomendar sus
requerimientos de comunicacion al Departamento de Orientacion Educativa y

Psicolégica.

Esta informacion contrasta con la respuesta que sefiala que
efectivamente, se cuenta con una persona 0 area responsable de la
comunicacién, ya que en la practica real, la comunicacion es delegada, y no

gestionada, dentro de las organizaciones estudiadas.

Es preciso recordar la cita de Brandolini y Gonzalez, en la que se afirma
gue las organizaciones comunican todo el tiempo, hasta cuando callan, por lo

que es importante “no dejar librada al azar la comunicacién en una campaiia”.

Es imprescindible que un profesional en la materia sea quien asuma la
responsabilidad de consolidar el objetivo de la Comunicacién Organizacional:
promover estrategias que coadyuven a logros de los objetivos institucionales y a
la mayor satisfaccion posible de sus publicos o clientes, al orientar la calidad de

su interaccidn con estos.
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Gréafico No. 3.- Responsables de las actividades de comunicacion en las
Instituciones de Educacion encuestadas

DEPARTAMENTO DE  DEPARTAMENTO DE
COMUNICACION Y ORIENTACION
DIRECCION  EDUCATIVA PSICOLOGA
6% %

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados del Analisis de creacion de consultora
especializada en comunicacion para instituciones de educacidn superior. (2015)

La cuarta pregunta realizada a los directivos de las Instituciones de
Educacién Superior se relaciona con la percepcion de calidad que tienen

respecto a la atencién que brinda su personal a los distintos publicos.

Un aspecto clave en la gestion de la Comunicacion Interna y Externa es
conocer las necesidades de cada uno de los publicos de la organizacion. En
este caso, la mayoria de las instituciones, el 56 por ciento, esta totalmente de
acuerdo; y 38 por ciento, estd de acuerdo con la afirmacién de ofertar una
atencion de calidad a sus clientes. S6lo 6 por ciento de las respuestas

registraron no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con lo anterior.

Ese es un dato alentador, pues denota que sus esfuerzos estan enfocados

a conocer y satisfacer las necesidades de sus clientes, por lo que un servicio
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que emplee una metodologia efectiva para este efecto y que ademas
proporcione alternativas de solucion a la medida de dichas demandas, puede

resultar del todo atractivo.

La Comunicacion Interna, como se mencion6 en el segundo capitulo del
presente trabajo, permite que los integrantes de una organizacion se sientan
identificados y puedan convertirse en parte del progreso, mediante el
fortalecimiento de la lealtad y compromiso, a través del clima laboral y valores

que se reproduzcan de manera reiterada y prolongada. Ver grafica 4.

Gréafico No. 4.- Percepcion de calidad por parte de los directivos en
relacion a la atencion que brinda su personal a los distintos
publicos de las Instituciones de Educacion Superior
encuestadas.

NI DE ACUERDO NI EN
DESACUERDO
6%

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados del Andlisis de creacién de consultora
especializada en comunicacion para instituciones de educacién superior. (2015)

Las Instituciones de Educacion Superior analizadas en esta investigacion tienen
un numero destacado de alumnos, el 56 por ciento de ellas ha logrado

consolidar una matricula superior a los 150. Mientras que un 19 por ciento de
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las encuestadas indicé tener de 100 a 150 alumnos, un porcentaje igual tiene

de 50 a 100 alumnos y un 6 por ciento decidio reservarse esa informacion.

El crecimiento en el nimero de clientes que registran no solo implica el
aumento de ganancias o utilidades, sino también el aumento en la calidad de
los servicios que ofertan y el mayor conocimiento de esos clientes que deberan
ser atendidos en sus demandas y sorprendidos con la innovacion de los
servicios. Ver grafica 5.

Gréafico No. 5.- Numero de alumnos que tienen las Instituciones de
Educacién Superior encuestadas

No contesté
6%

Fuente: Elaboracidon propia con base en los resultados del Andlisis de creacion de consultora
especializada en comunicacion para instituciones de educacién superior. (2015)

El perfil académico-docente que tienen las instituciones de educacion
superior encuestadas expone sus esfuerzos por brindar un servicio educativo
con un mayor nivel de calidad, pues el 56 por ciento ha logrado consolidar una
planta docente integrada en su mayoria por Maestros, lo que es coherente de

acuerdo al tamafio de la matricula que cada una tiene.
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44 por ciento aun tiene un perfil académico en su mayoria integrado por
Licenciados y no se reportd alguna que tuviera un grupo de docentes
constituido por Doctores. Ver grafica 6.

Gréafico No. 6.- Perfil académico-docente de las Instituciones de Educacién
Superior encuestadas

DOCTORADO
0%

Fuente: Elaboracidon propia con base en los resultados del Andlisis de creacion de consultora
especializada en comunicacion para instituciones de educacién superior. (2015)

El numero de docentes que integran las Instituciones de Educacion
Superior, objeto de estudio de la presente investigacion, es un dato que
complementa a los dos anteriores, es decir, la demanda de los servicios
educativos representado en un primer plano por la matricula, se expresa
también en el nivel académico y numero de docentes que atienden a la

comunidad educativa.

La grafica 7 muestra que, en este caso, el 31 por ciento de las

universidades cuenta con una planta docente con méas de 30 miembros, 25 por
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ciento tiene de 21 a 30 catedraticos, mismo porcentaje de 10 a 15 profesores,
13 por ciento de 16 a 20 y un 6 por ciento decidié no revelar ese dato. Ver
grafica 7.

Grafico No. 7.- Numero de docentes en las Instituciones de Educacién
Superior encuestadas

NO CONTESTO
6%

DE10A 15
25%

Fuente: Elaboracidon propia con base en los resultados del Andlisis de creacion de consultora
especializada en comunicacion para instituciones de educacion superior. (2015)

Con respecto al conocimiento que tienen los directivos sobre las
funciones propias de una oficina de comunicacioén, el resultado revela que el 62
por ciento de los encuestados conoce las actividades de la misma, mientras que

un 38 por ciento aceptd no conocer las tareas de dicha area.

Es decir, un gran numero de directivos o sus representantes considero
gue conocen las funciones de una oficina de comunicacién, sin embargo,
asignan las tareas a personas con funciones administrativas o a las secretarias,
como se reveld en una de las preguntas anteriores.
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La comunicacion continla siendo concebida por muchos como un
proceso inherente del ser humano, que no requiere de planeacion o
metodologia y que puede ser ejecutado sin preAmbulo a los resultados, pues
incluso bajo esta misma concepcion éstos no parecen tener impacto severo en

la vida de la organizacién, cuando eso es totalmente falso.

Es conveniente rescatar lo descrito en el segundo capitulo de la presente
investigacion en donde se hace referencia a Abraham Nosnik cuando advierte
gue una organizacion logrard consolidarse como una herramienta de mejora
social, una vez que sea consciente y racional en el manejo de su comunicacion
y la use como instrumento para empatar su misibn con sus operaciones

cotidianas.

Es decir, una vez que las empresas reconozcan la importancia de la
gestion de la Comunicacion Organizacional y trabajen en ella podran gozar de
resultados en la productividad de sus miembros, asi como en su rentabilidad,
reputacion y posicionamiento ante clientes, colaboradores y proveedores. Ver

grafica 8.
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Gréafico No. 8.- Conocimiento de los directivos de las Instituciones de

Educacién Superior encuestadas sobre las funciones

propias de una oficina de comunicacion
CONOCIMIENTO

SOBRE OFICINA
0%

Fuente: Elaboracidon propia con base en los resultados del Analisis de creacion de consultora
especializada en comunicacion para instituciones de educacidn superior. (2015)

Otro parametro para conocer la calidad de los flujos, medios y mensajes
en las instituciones es el conocimiento oportuno que tienen sus miembros de los
planes y proyectos, es decir, si logran resolver su necesidad de comunicar y de

informarse de manera efectiva.

Aungue en el cuestionario se revela que el 63 por ciento de los
entrevistados afirmoé estar de acuerdo con que asi sucede y un 37 por ciento
reconocié estar totalmente de acuerdo con dicha aseveracion, queda la
inquietud de por qué no estan totalmente de acuerdo, esto puede ser
interpretado como una sefial de que ha ocurrido algo distinto, por lo que no
estan totalmente satisfechos. Es ahi donde se encuentra un é&rea de

oportunidad mas para explorar.

En este sentido, cabe recordar lo expuesto en el segundo apartado, en el
gue se explica que la implementacion de la Comunicacion Organizacional es

una manifestacion de la planeacion estratégica, por lo que la gestién de la
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comunicacion permite que los integrantes de una entidad se mantengan
enterados de los objetivos, planes y decisiones con las que la institucion toma

rumbo.

De ese modo, se logra impactar positivamente en la productividad, ya
gue como se hizo referencia anteriormente, Nosnik afirma que la institucion que
implemente una estrategia general de comunicacidbn podra propiciar un
ambiente informativo adecuado y eficaz, que garantice que cada area y nivel
tendra la certeza de lo que su organizacion pretende y el rol que cada uno de

los miembros y equipos debe desempefar para ello. Ver grafica 9.

Gréfico No. 9.- Conocimiento oportuno del personal que labora en las
Instituciones de Educacion Superior sobre los planes y
proyectos de su centro de trabajo

Fuente: Elaboracién propia con base en los resultados del Andlisis de creaciéon de consultora
especializada en comunicacion para instituciones de educacion superior. (2015)

Con relacién a los principales medios de difusiébn usados por las
Instituciones de Educacién Superior encuestadas, se puede observar que

manejan diferentes herramientas.
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La mayoria de las universidades optan por hacer uso de oficios, 30 por
ciento; correos electrénicos, 30 por ciento; o tableros, 19 por ciento, para

mantener informada a su comunidad estudiantil, docente y administrativa.

Otros medios que tienen preferencia en las instituciones son: intranet, 8
por ciento; divulgacion de informacion de boca en boca, 8 por ciento y a través

de los docentes, 5 por ciento.

Pocos son los que de manera particular han preferido utilizar opciones
distintas y seguramente mas adecuadas a sus necesidades, como es el uso de
una plataforma propia, circuito cerrado, redes sociales, flujos de comunicacion

directa y reuniones periddicas con una agenda determinada.

En este caso, no se pretende sefialar que el uso de los primeros medios
sea mejor que los segundos o Vviceversa, sino hacer énfasis en la
implementacion que da un gran numero de universidades a oficios, correos y
tableros, lo cual no esta vinculado a un andlisis previo para determinarlos como
los medios mas eficaces segun sus necesidades de comunicacién, pues
claramente sus respuestas revelan que han empleado medios tradicionales por

razones empiricas y de accesibilidad.

Caso contrario a un reducido nimero de instituciones que ha tenido una
gestién de sus medios de comunicacion mas premeditada, como las que hacen
uso de una plataforma propia hecha a la medida de sus necesidades o de
aguellas a las que las redes sociales y la comunicacion directa les ha brindado

resultados.

El valor de esta informacion es muy relevante pues da sefales de las
necesidades reales que se viven dentro de las instituciones y revela que
aunque de forma conceptual los directivos si consideran importante a la
comunicacion y le asignan determinados recursos, aun hace falta implementarla

de forma profesional para catapultar las oportunidades de las instituciones y
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revelar sus capacidades competitivas mediante una correcta gestion de su

imagen, asi como de su comunicacion interna y de la externa.

Ferndndez (2005) sefiala que las distintas variables del nivel personal y
técnico, que intervienen en el proceso de la toma de decisiones en la
implementacion de estrategias para la Comunicacion Organizacional, lo hacen
complejo y no responden a la linealidad de la relacion causa-efecto. Es decir,
existe la necesidad de atender de forma especializada el uso de los medios de
comunicaciéon en las instituciones, de tal forma que se ajuste a las

caracteristicas de sus destinatarios.

Los medios de comunicacién son una herramienta si su eleccién tiene un
andlisis previo, de lo contrario, no garantizan que el mensaje sea asertivo y
mucho menos garantizan que la informacion dada sea la requerida por el
publico o clientes, esto por mencionar brevemente aspectos que no son
considerados por el responsable de emitilos cuando no se trata de un
profesional en la materia. Ver gréfica 10.
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Grafico No. 10.- Principales medios de difusion usados por las
Instituciones de Educacion Superior encuestadas

DE BOCA EN BOCA
8% OFICIOS

CORREOS 30%

ELECTRONICOS
30%

DOCENTES

5%

INTRANET
8%

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados del Analisis de creacién de consultora
especializada en comunicacion para instituciones de educacion superior. (2015)

La existencia de rumores al interior de las Instituciones de Educacion
Superior, esta relacionada con la premisa establecida con anterioridad en la que

se analiza la eficacia de la institucion al momento de informar a su comunidad.

El resultado para este punto detalla que el 50 por ciento de los directivos
estd de acuerdo con la existencia de rumores dentro de la institucion, 25 por
ciento esta totalmente de acuerdo, 13 por ciento no esta de acuerdo ni en
desacuerdo, 6 por ciento no esta de acuerdo con que existan rumores y otro 6

por ciento indica estar totalmente en desacuerdo.

Lo que implica la relevancia de la comunicacion informal entre los

miembros de la mayoria de las instituciones.

Los rumores en determinados momentos pueden ser usados como una
herramienta estratégica, sin embargo, como lo revelan datos anteriores, el

manejo de la comunicacién en las instituciones ha sido empirico, por lo que no
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es posible que el rumor en su caso, responda a una tactica especifica dentro de

estas instituciones.

Probablemente el rumor malintencionado ha sido la causa de que los
encuestados no hayan respondido que estan totalmente de acuerdo con la

eficacia de su forma para comunicar e informar a sus publicos.

En el segundo capitulo, se expuso que los malos entendidos o la
informacion generada y transmitida fuera de tiempo genera pérdidas, descontrol
e inseguridad en cualquier sistema, por lo que la comunicacion debe garantizar
gue estos problemas se resuelvan y se transformen en fortalezas que mejoren
el ambiente de trabajo e impulsen el desarrollo integral de la institucion. Ver

grafica 11.
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Grafico No. 11.- Existencia de rumores al interior de las Instituciones de
Educacién Superior encuestadas

TOTALMENTE EN
DESACUERDO pmORES
6% 0%

EN DESACUERDO
6%

NI DE ACUERDO NI EN
DESACUERDO
13%

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados del Analisis de creacién de consultora
especializada en comunicacion para instituciones de educacién superior. (2015)

En el caso del clima laboral, los datos expresan el trabajo de las
instituciones por generar y mantener relaciones cordiales que permitan realizar

su labor de forma correcta.

El 64 por ciento de las universidades manifiestan estar totalmente de
acuerdo con tener un buen clima laboral, 25 por ciento sefiala estar de acuerdo

y 13 por ciento no esta de acuerdo ni en desacuerdo.

Al ser cuestionadas sobre su respuesta, la mayoria de las universidades
sefala que tienen un buen clima laboral, debido a que perciben un trabajo en
equipo, con lo que pueden cumplir sus objetivos. Ademas, consideran que la
comunicacién directa con la que trabajan entre académicos, asi como las
reuniones que realizan han permitido que cada uno pueda expresar sus ideas 0
inquietudes.

Sin duda el flujo de comunicacion directo con el que trabajan las
instituciones es de gran valor para que el resultado que se observa sea positivo.
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Sin embargo, lo anterior es so6lo un recurso de otros mas que pueden
implementarse para gestionar la comunicacion y colaboracion entre los
miembros de la organizacién, de tal forma que se logren los objetivos y se
promueva la participacion del equipo para explorar, descubrir, ademas de

aplicar nuevas técnicas que permitan dar resultados positivos.

La gestion de equipos es un aspecto elemental de la Comunicacion
Organizacional, como sefiala Nosnik, citado previamente en el segundo
apartado, el fortalecimiento del liderazgo es una oportunidad, especialmente
para aquellos funcionarios, directivos y profesionales que son responsables de

la integracién y el mantenimiento de grupos de trabajo.

Lo anterior, con el objetivo de que la organizacién posea la habilidad de
influenciar a sus integrantes y al ambiente de manera que la ayude a cumplir
sus objetivos, mediante el establecimiento de relaciones saludables con sus
clientes internos, es decir empleados e inversionistas, asi como con sus clientes

externos, sean reales o potenciales. Ver grafica 12.
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Gréafico No. 12.- Percepcion por parte de los directivos encuestados sobre
el clima laboral que prevalece en las instituciones a su
cargo

NI DE ACUERDO NI EN
DESACUERDO
13%_\

Fuente: Elaboracidon propia con base en los resultados del Andlisis de creacién de consultora
especializada en comunicacion para instituciones de educacién superior. (2015)

Con relacién al uso de una estrategia de comunicacion adecuada a las
necesidades de las universidades que encabezan, poco mas de la mitad de los
directivos encuestados afirmé tener una estrategia de difusion enfocada a sus
requerimientos, es decir, el 56 por ciento de las instituciones sefalé estar
totalmente de acuerdo con los medios de difusién que emplean, mientras que el

44 por ciento restante, esta de acuerdo.

Resulta importante recordar que, como se menciond en el capitulo dos,
Brandolini y Gonzalez (2009) indican que la Comunicacion Interna esta
ganando su lugar dentro de la empresa contemporanea como una nhueva y
efectiva herramientas de gestion que mejora la competitividad organizacional y
el clima de trabajo.
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En este sentido, a pesar de los resultados arrojados para esta pregunta,
se contrasta con el hecho de que el 38 por ciento de los participantes no cuenta
con un responsable de comunicacion, por lo que resulta complejo que exista
una verdadera estrategia de difusion que genere una perspectiva concreta del

estado que guardan en dicha materia.

Incluso, en aquellos casos que si cuentan con un encargado, los
resultados avalan que gran parte de ellos no son especialistas en el area, por lo
gue las tareas estan enfocadas a la promocion tipica y no a la generacion de
una verdadera Identidad corporativa que provea a su vez, un plan estratégico

de difusion.

La comunicaciéon se entiende como un medio de dar a conocer su
identidad, sus valores, y no como un fin en si misma. (La Porte, 2005). Sin

embargo, en la actualidad se limita a un método de promocion.

Si bien, el 100 por ciento de los encuestados estan de acuerdo con el
tipo de difusién que llevan a cabo, ésta se encuentra mermada o influida por lo

gue suponen significa la comunicacién al servicio de la organizacion.

Lo anterior, derivado de que diversas interpelaciones de la encuesta
demuestra su conocimiento parcial o nulo sobre la amplia labor, asi como
beneficios que la comunicacion llevada a cabo de manera efectiva puede
brindar en difusién, pero también en desarrollo, economia, imagen y cultural

organizacional, entre otros. Ver grafica 13.
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Gréafico No. 13.- Uso de una estrategia de difusion adecuada por parte de
las Instituciones de Educacion Superior encuestadas

Su estrategia de
difusion responde
alas
caracteristicas de
su publico meta

DE ACUERDO
44%

Fuente: Elaboracidon propia con base en los resultados del Andlisis de creacion de consultora
especializada en comunicacion para instituciones de educacién superior. (2015)

Respecto a la afirmacion, “Una consultora especializada en
Comunicacion puede ayudarlo a generar entre otras cosas: mejor clima de
trabajo, relaciones laborales que favorezcan el desarrollo del personal, ingreso
y permanencia de estudiantes, asi como generar empatia respecto a la
identidad institucional de su universidad”, los directivos respondieron de la

siguiente manera:

El 37 por ciento manifestaron estar totalmente de acuerdo; 44 por ciento
de acuerdo; 13 por ciento ni a favor, ni en contra y s6lo 6 por ciento, en
desacuerdo.
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Con estos resultados, se puede observar que como se mencioné en el
topico anterior, existe cierto desconocimiento sobre las funciones de una
Consultora de Comunicacion, sin embargo, mas de la mitad de ellos se
encuentran con una actitud positiva hacia el apoyo que dicha empresa puede

brindar a través de sus servicios.

Esto, abre expectativas en torno a romper paradigmas, es decir, a pesar
de que en la pregunta anterior consideran tener una difusién adecuada, en su
mayoria, tienen la apertura para atender propuestas. Si bien, se califican de
manera positiva en torno a su actual desarrollo comunicacional, existe interés
de conocer y aplicar la comunicacién de una manera formal y estratégica, no

como una accion natural, sin objetivos especificos.

Es en este punto donde la encuesta demuestra el papel del comunicador,
mismo que se describio en el primer apartado de esta investigacion. (Guerrero,
2010). Dicho trabajo, sefala que la actividad de los comunicadores
organizacionales es impulsada mediante el manejo de estrategias de identidad,

inclusion y permanencia.

A ello, se afade la premisa de que el comunicador se encargara de
generar un diagnostico, una radiografia del desarrollo de la Comunicacion, sea
Interna 0 Externa, en donde los encuestados tienen apertura para escuchar
propuestas, areas de oportunidad que, a su vez, brinden cobijo al objetivo de la

presente. Ver grafica 14.
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Gréafico No. 14.- Opinion de los directivos de las Instituciones de
Educacion Superior encuestados sobre las funciones
de una Consultora de Comunicacion

EN DESACUERDO
6%

NI DE ACUERDO NI EN

Fuente: Elaboracidon propia con base en los resultados del Andlisis de creacion de consultora
especializada en comunicacion para instituciones de educacién superior. (2015)

En materia de posicionamiento, el 100 por ciento de los directivos de
Instituciones de Educacion Superior encuestados se consideran en un
parametro aceptable, siendo que, el 56 por ciento esta de acuerdo con el
impacto que tienen en la mente de los clientes potenciales y 44 por ciento, se

encuentran totalmente de acuerdo con dicha premisa.

En este apartado sucede lo mismo que con el referente a su percepcion
sobre la difusion, consideran tener un buen manejo del posicionamiento, con

base en sus experiencias previas.

Resulta importante efectuar la observacion de que, para posteriores
investigaciones, enfocadas en la comunicacion o especificamente, en la Imagen
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de una institucién educativa sobre la mente de los clientes potenciales, debe
realizarse un analisis en el mercado, con el objetivo de obtener un estudio
certero en donde no intervienen factores de filiacion, lo que evidentemente se

puede observar en el proceso de autoanalisis.

La mejor opinidén sobre el posicionamiento de cualquier institucion esta

en el publico externo. Ver gréfica 15.

Gréafico No. 15.- Percepcion de los directivos encuestados sobre el
posicionamiento de sus instituciones

DE ACUERDO
56%

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados del Analisis de creacion de consultora
especializada en comunicacion para instituciones de educacidn superior. (2015)

Respecto a la disposicion de los directivos encuestados para adquirir
servicios que mejoren los flujos de Comunicacion Interna, asi como los
procesos externos, el 37 por ciento dijo estar totalmente de acuerdo con el
axioma que precisa: Una Consultora puede abonar a generar mejoras en su

Comunicacion Interna y Externa.
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El 44 por ciento sefialé estar de acuerdo; 13 por ciento, se manifesté ni a
favor ni en contra; y 6 por ciento, en desacuerdo. En este Ultimo porcentaje se
encuentran aquellos que no considera que la contratacion de un servicio de
consultoria de comunicacion pueda generar beneficio alguno para su institucion.

Ver grafica 16.

Gréafico No. 16.- Disposicion de los directivos de Instituciones de
Educacion Superior encuestados para adquirir servicios
gue mejoren su comunicacion interna y externa

EN DESACUERDO
NI DE ACUERDO 6%
NIEN
DESACUERDO
13%

Fuente: Elaboracidon propia con base en los resultados del Andlisis de creacion de consultora
especializada en comunicacion para instituciones de educacidn superior. (2015)

La contratacidon del servicio por parte de las Instituciones de Educacion
Superior determina en gran medida la viabilidad del proyecto, en este sentido, el
38 por ciento considera que si contrataria los servicios de consultoria; 56 por
ciento, tal vez, y Unicamente una de ellas considera que no realizaria la

contratacion.

De acuerdo al andlisis de las preguntas estratégicas disefiadas para
analizar la percepcion de las Instituciones de Educacion Superior sobre la

contratacion de servicios que podrian considerarse complementacion, es
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posible considerar que el 56 por ciento que se encuesta “indeciso”, representa
un area de oportunidad que puede atacarse a través de elementos como

precios, mayor informacion, periodos determinados.

Lo anterior, indica que la creacion de una Consultora de Comunicacion
para Instituciones de Educacion Superior, cuenta con el 94 por ciento de interés

por parte de las universidades encuestadas. Ver grafica 17.

Gréafico No. 17.- Porcentaje de directivos de Instituciones de Educacién
Superior con disposicién a contratar servicios de
consultoria en materia de comunicacion

TAL VEZ
56%

6%

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados del Analisis de creacién de consultora
especializada en comunicacion para instituciones de educacion superior. (2015)

Con respecto al tipo de publico al que deben estar enfocados los
esfuerzos de comunicacion de la consultora, para sus respectivas instituciones,
el 76 por ciento de los directivos, esto es, 12 de ellos, consideran que los

servicios deberan tener como punto focal a los clientes potenciales.
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Esto es, a los egresados de Educacion Media Superior, con el objetivo de
garantizar su posicionamiento en dicho grupo y, con ello, impactar directamente

en el ingreso de alumnos y, consecuentemente, en los resultados econdémicos.

Dicha respuesta es coherente, al ser contrastada con otras, en donde es
posible detectar que la preocupacion principal de las Instituciones de Educacion
Superior de financiamiento privado, es su poder adquisitivo, en torno a un
servicio de consultoria, asi como los beneficios que éste podria generar

econdmicamente.

En este aspecto, se considera prudente generar estrategias que, si bien
subsanen la necesidad que en primer punto fue considera por los encuestados
(acceder a clientes potenciales), pero también, gestionar la comunicacion a
grupos menos considerados en las respuestas, los cuales, en determinado
momento son un factor de desarrollo preponderante, tal es el caso de la
generacion de acciones dedicadas al Personal docente, Administrativo y los
alumnos que, en gran medida, son una referencia importante, cuando de los

publicos externos se trata. Ver grafica 18.
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Gréafico No. 18.- Publicos de interés de las Instituciones de Educacion
Superior para enfocar esfuerzos en materia de
comunicacion

M Clientes potenciales
M Sociedad
m Personal docente,

administrativo

Grupos relacionados

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados del Analisis de creacién de consultora
especializada en comunicacién para instituciones de educacién superior. (2015)

Otro aspecto considerado importante para el Andlisis de creacién de una
Consultora de Comunicacion, con el objetivo de, en determinado momento,
llevar a cabo un Plan de Negocio que considere los ingresos econémicos de la
misma, es el periodo de contratacion en el que las universidades estan

interesadas.

En este sentido, 43 por ciento de las universidades consideran prudente
la contratacion del servicio en época de inscripcidn, para desarrollar estrategias

enfocadas en la captacion de nuevos estudiantes.

La opcion “Una vez al semestre”, fue seleccionada por el 29 por ciento de
los encuestados y 7 por ciento de las IES contratarian el servicio una vez al

afo. Durante la aplicacion de la encuesta, los responsables consideraron que
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en ambos periodos seria posible generar un proyecto que cubra sus

necesidades de todo el ciclo escolar.

El 14 por ciento optaria por trabajar de manera permanente con la
consultora, como una organizacion staff, independiente a su organigrama,
mientras que un 7 por ciento, respondio que el mejor tipo de contratacion, esto
es, el que mejor se adapte a sus necesidades seria en “Periodo de
Reinscripcion”. Ver gréfica 19.

Gréafico No. 19.- Periodos de interés para los directivos encuestados en
los que contratarian una consultora en materia de
comunicacion para sus instituciones

M Inscripcion

B Una vez al semestre

B Una vez al afio

O De manera permanente

O Periodo de reinscripcion

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados del Analisis de creacién de consultora
especializada en comunicacion para instituciones de educacion superior. (2015)

En torno a los factores para la decision de contratacion de una empresa
consultora de comunicacion, los directivos de las Instituciones de Educacion
Superior consideraron como punto principal de influencia el “Precio” (42 por

ciento), en seguida, por orden de importancia, se encuentra “Mayor informacién
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sobre los servicios que dicha empresa podria proporcionales y los beneficios de

la misma” (25 por ciento).

Asimismo, la Atencidén Personalizada, con un 17 por ciento, resultdé un
concepto atractivo debido a que con ello, consideran que podrian obtener un

trato y un perfil exclusivo para la institucion que representan.

El Calendario, es decir, el momento en que se generan los procesos de
las instituciones, sea por periodo de examenes, inscripcion, reinscripcion (12

por ciento).

En ultima opcién, con un 4 por cierto, las posibles promociones que la
consultora pudiera ofrecer en determinado momento para asegurar el cierre de

venta y brindar un servicio con valor agregado. Ver gréfica 20.

Grafico No. 20.- Factores que influyen en los directivos encuestados para
la decision de contratacion de una empresa consultora
de comunicacion

M Precio

B Mayor informacién

M Calendario
Promociones especiales

Atencidn personalizada

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados del Andlisis de creacién de consultora
especializada en comunicacion para instituciones de educacién superior. (2015)
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La percepcion que tienen los directivos encuestados sobre los medios de
difusion mas efectivos tanto para los publicos internos como externos de sus
universidades, indica que el correo electronico es la herramienta preferida, al

obtener un 29 por ciento de menciones.

En segunda posicion, destacé el tablero de avisos (26 por ciento),
seguido de una aplicacion movil para uso exclusivo de la institucion (16 por

ciento).

El circuito cerrado y la carta personalizada para estudiantes, docentes,
personal y publico externo obtuvieron 10 y 6 por ciento de menciones,

respectivamente.

En este aspecto, a través de la opcién “Otros” se abri6 la posibilidad de
obtener mas opciones de herramientas de difusion que no fueron incluidas en el
cuestionario, aqui, consideraron importante las redes sociales, las reuniones
peribdicas asi como el uso de plataformas virtuales. Estas opciones
representan un 13 por ciento. Ver gréfica 21.

115



Gréfico No. 21.- Medios de difusion que los directivos de Instituciones de
Educacién Superior encuestados consideran mas
efectivos

B Correo electrénico

H Tablero de avisos

M Aplicaciédn movil

m Circuito cerrado
Carta personalizada

Otras

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados del Andlisis de creacién de consultora
especializada en comunicacién para instituciones de educacién superior. (2015)

Respecto al conocimiento que tienen los directivos encuestados sobre la
existencia de consultoras de comunicacion que brinden servicios para sus
instituciones, es posible notar que, en su mayoria, las universidades
participantes no conocen alguna empresa que brinde servicios de consultoria

en materia de comunicacion.

Lo anterior se observa en la gréfica 22, en donde 75 por ciento de los
encuestados sefalaron que no tiene conocimiento de alguna consultora vy,

Gnicamente, 12 por ciento respondié de manera afirmativa.

La informacién obtenida en torno a Consultoras que brindan servicios de
comunicacion en Puebla, destaca: Imagen, Incubada en As Media, Imagen

politica RP, Stoll bocks, Juan Carlos Lopez Rojas, Oficina de Cultura, Calidad y
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Métodos de Coparmex, asi como Conceptos Creativos Comercializadora. Ver

gréfica 22.

Gréafico No. 22.- Conocimiento que tienen los directivos encuestados
sobre la existencia de consultoras de comunicacion que
brindan servicios para sus instituciones

@Sl EWNO

Fuente: Elaboracion propia con base en los resultados del Analisis de creacion de consultora
especializada en comunicacion para instituciones de educacion superior. (2015)
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Conclusiones de la encuesta efectuada en Instituciones de
Educacion Superior con Reconocimiento de Validez Oficial de
Estudios estatal

De la aplicacion de los resultados:

La aplicacion de la encuesta, en si misma, representa una oportunidad de
andlisis, que requiere de un apartado de conclusiones/ observaciones en torno

a la cultura organizacional observada en las instituciones.

Cabe mencionar que en una primera fase, la encuesta fue enviada en
formato digital a las Instituciones de Educacién Superior que fueron
seleccionadas bajo el criterio de: Universidades con Reconocimiento de Validez
Oficial de Estudios estatal, ubicadas en la capital poblana. Bajo esta

metodologia, Unicamente respondieron dos escuelas.

Debido a esta limitada respuesta, la encuesta fue llevada en formato
impreso hasta el domicilio de cada una de las universidades, siendo
nuevamente, pocas las que atendieron la solicitud de informacién, con fines

propiamente de investigacion.

El tercer acercamiento y el definitivo, fue con el apoyo de un documento
expedido por la Secretaria de Educacion Publica del estado, en donde, el
entonces director general de Educacién Superior, José Antonio Fraga Valle,

hizo constar la naturaleza del proyecto, su aprobacién y apoyo.

En esencia, el repunte de la encuesta, fue posible hasta esta fase, ya que como
se indic6 en el apartado de Analisis de resultados, de las 17 Instituciones que

arrojaba la muestra, 16 contestaron el cuestionario.

Del perfil de las instituciones:
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Si bien, cada institucion ha desarrollado una personalidad Unica cuyos
elementos coadyuvan al perfeccionamiento de un servicio enfocado
precisamente, en cubrir necesidades especiales; también, se encuentran
caracteristicas similares con respecto a su actitud hacia los publicos externos
gue no precisamente son clientes potenciales. Todo ello, genera diversos
enfoques en torno al manejo de la comunicacion externa de dichas instituciones

tanto de manera intangible, como tangible.

Intangible:

v' Reticencia a comunicar.

v Conocimiento reducido sobre cémo manejar al publico externo.

v Uso limitado de soportes digitales.

v" Poco apoyo a la investigacion, situacién poco coherente considerando que

son entes dedicados a la generacion y transmision de conocimiento.

Tangible:

De las instituciones visitadas, pocas cuentan con elementos de
comunicacioén institucional basica como: tablero de avisos, pagina de internet,
circuito cerrado, periodico mural, pautas publicitarias en medios de

comunicacién, plan de medios enfocado a insercidén en prensa escrita.

Durante la observacion efectuada, se encontraron “videos institucionales”
cuyo contenido dista del enfoque de un soporte digital adecuado, al observarse
eventos sin objetivo institucional y no contar con informacién escrita que

ayudara a comprender su objetivo.

La mayoria de las universidades privadas con Reconocimiento de Validez

Oficial de Estudios otorgado por la Secretaria de Educacion Publica del estado
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de Puebla, responden a sus necesidades de Comunicacién Organizacional de
manera empirica, pues pocas son las que han logrado establecer un area o
responsable especialista en la materia, para atender sus requerimientos a nivel

interno y externo.

En este caso, se hace énfasis en el componente primordial, la comunidad
académica, en donde, se encontraron instituciones de cerca de mil estudiantes,

hasta aquellas cuyo nimero de alumnos no rebasa las 10 personas.

En cuanto a los docentes, la encuesta reporta que, en su mayoria tienen
una tendencia a la alta en cuanto al nUmero de académicos con maestria; sin

embargo, ninguna mantiene una platilla con perfil de Doctorado.

Estas caracteristicas, en determinado momento podrian coadyuvar al
desarrollo de un portafolio de servicios que se enfoque en la efectividad del

mensaje y el soporte del mismo.

A pesar de considerar que suelen brindar y obtener informacion oportuna,
a nivel interno, las instituciones revelan su interés por atender este aspecto en
su organizacion, poniendo atencién en la gestion de su clima laboral, en el uso
de los medios por los cuales emiten informacion para garantizar que sus

miembros se enteren de forma oportuna y eficaz.

El andlisis de la encuesta aplicada a los directivos y responsables de
dichas universidades pone de manifiesto la intencion que tienen por abrir un

espacio dedicado al ejercicio profesional de la Comunicacién Organizacional.

Sin embargo, es necesario que los directivos conozcan de forma amplia
las funciones de un area encargada de la comunicacién, asi como de los
resultados que pueden obtener al implementar una estrategia adecuada a las

caracteristicas especificas de sus publicos.
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Lo anterior permite la construccion de una experiencia de comunicacion
efectiva que va mas alla de elementos convencionales, que, como se mencioné
anteriormente, suelen ser empleados como medio exclusivamente promocional,
o bien, herramientas tipicas que suelen perder efectividad, tal es el caso de los
tableros de avisos o0 los mensajes de boca en boca, que dejan una amplia

posibilidad de no ser empleados o considerados en las organizaciones.

Entre estas necesidades, se encuentra la disminucion de rumores en los
diferentes grupos de interés para las instituciones, desarrollo de una cultura
organizacional planificada que coadyuve al ingreso y permanencia, tanto de
alumnos, como de personal administrativo y docentes, quienes representan un

activo necesario en la construccién de una Imagen Institucional favorable.

A pesar de los inconvenientes en la aplicacion de la encuesta durante las
dos primeras fases, en la tercera y Ultima fase, la mayoria de las universidades
participantes mostraron interés no sélo en el proyecto de investigacion, sino en

obtener un elemento de verdadera utilidad para sus organizaciones.

Lo anterior se vio reflejado en las resultados reflejados en preguntas
clave para el Andlisis de Creacion de una Consultora de Comunicacion, tales
como interés y periodo de contratacion, percepcién favorable en torno a las
ventajas expuestas en algunos de los topicos disefiados, respecto a una

empresa de servicios de consultoria.

CONCLUSIONES

Con esta investigacion se ha logrado de manera satisfactoria un analisis
concreto en torno a las necesidades de comunicacion, de las Instituciones de
Educacion Superior, con Reconocimiento de Validez Oficial de Estudios,
otorgado por la Secretaria de Educacion Publica del estado, instaladas en el
Centro Histdrico de la capital poblana.
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Se considera que fue posible establecer a la comunicacion como
elemento vital en el desarrollo de la presente, al tiempo de descubrir y observar
variables que determinan la viabilidad sobre la creacion de una Consultora

especializada en Comunicacion Organizacional.

Es importante recalcar que durante el desarrollo del estudio, se procurd
mantener una estructura interdisciplinaria, reuniendo elementos tedricos,
practicos y comparativos del entorno econémico micro-empresarial, la
comunicacién como estrategia de negocios, ademas de las consideraciones

sobre el entorno educativo.

Asimismo, generd una perspectiva amplia sobre el cumulo de
necesidades de las universidades participantes, en cuestién de comunicacion,
lo cual representa un nicho de oportunidad para el objetivo principal del estudio,
mismo que incluso, fue enriquecido mediante la encuesta, con el afan de
generar ideas personalizadas, como ventaja competitiva, para cada sujeto de
estudio.

En este marco, se detecté que la mayoria de las instituciones
participantes, no disponen de un area de comunicacion propia, que genere
estrategias encaminadas a un mejor desarrollo, seguimiento y construccién de

una imagen institucional Gnica.

En torno a la metodologia empleada, el enfoque mixto permitié alcanzar
de manera satisfactoria los objetivos descritos en el primer apartado, contribuir
a la identificacién de los requerimientos de cada institucion en términos de
Comunicacion y ademas, enriquecer el andlisis, mediante la observacion y las

respuestas, que de manera particular, otorgaron las universidades.

El estudio Exploratorio, permiti6 examinar cuales son las propuestas
existentes (benchmarking), esto es, la posible competencia que una consultora

tendria en cuanto a la actual oferta de servicios de este tipo, ademas de
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descubrir que la mayoria de las instituciones encuestadas, no las conocen vy,

por tanto, no tienen contrato con algunas de éstas.

Especificamente en Puebla, resultaron ser pocas las empresas
dedicadas a la consultoria y ninguna de ellas esta enfocada a ofrecer servicios

de comunicacion.

Por lo que respecta al cuestionario aplicado, fue la principal herramienta

de acercamiento a las instituciones y sus responsables.

El primer capitulo, establecio las caracteristicas propias de la
investigacioén: Determinacion del objeto de estudio, Pregunta de investigacion,
Planteamiento, Justificacion, Objetivo general, Objetivos especificos, Hipétesis,
Determinacion de variables, Delimitacion, Delimitacion tedrica, Delimitacion

temporal, geografica, sociocultural y politica, asi como las Unidades de andlisis.

En el segundo capitulo fue posible detallar las caracteristicas de las
consultoras y servicios que ofrecen, funciones, tipos, asi como teorias que
sustentan su estructura como organizacion, ademas de aquellos elementos
que, en el caso de una empresa dedicada a generar estrategias de
comunicaciéon especificas desde Cultura Organizacional, Identidad Institucional

y Visual, hasta Imagen Institucional.

En el marco de dicho apartado se describié la importancia de la
comunicacién, con una perspectiva de estudio apegada a la préactica
estratégica, al desarrollo de planes para su manejo enfocado a generar

organizaciones saludables.

En el caso del capitulo tres, se hizo énfasis en el papel de las empresas
de consultoria en México y en Puebla; ademas de dedicar un espacio a la
descripcion de empresas de este tipo, como se menciond anteriormente, a

manera de benchmarking.
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Adicionalmente, se consideraron elementos clave en materia laboral,
que, sin lugar a duda, influyen en la contratacién de servicios y en el desarrollo
de cualquier organizacion, tal es el caso de la capacitacion y las delimitaciones

gue marca la Ley Federal Trabajo.

Los resultados confirman la hipotesis, a través de los datos revelados en
la encuesta aplicada en las universidades, los cuales exponen la existencia de
necesidades al interior de dichas entidades, las cuales pueden ser atendidas

por una Consultora en Comunicacion Organizacional.

La investigacion reveld6 de manera sucinta dichos requerimientos
institucionales. Sin embargo, no se descarta el hecho de que, en su momento,
la creacion de una consultora, con la caracteristica principal de brindar un
servicio personalizado, requerira de un estudio profundo enfocado a un plan

especifico, segun la organizacion en cuestion.

De manera general, los resultados revelan la importancia de:

v Brindar atencién a los clientes potenciales.
v' Generar herramientas de comunicacion exclusivas.
v Brindar un servicio en donde, el precio es elemento de decision vital.

v" Adecuar el servicio a las politicas de contratacion de la institucion.

Esta investigacion permitid identificar las necesidades en materia de
Comunicacion Organizacional, en las universidades privadas, base fundamental
del estudio. Asimismo, se establecieron areas de oportunidad que sirven como
directrices en la creacién de estrategias.

La comprobacion de la hipétesis permite establecer que es prudente la
puesta en marcha de una empresa que provea servicios de asesoria en
Comunicacion, la cual satisfaga necesidades especificas en las Instituciones de

Educacién Superior de financiamiento privado.
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En este sentido, resulta una empresa con amplias oportunidades de
crecimiento en la entidad que, entre sus bondades o ventajas competitivas es
que desde su creacion, estd basada en atencibn maxima de las necesidades
del cliente, desarrollada a partir de éstas y enfocada en satisfacerlas
considerando portafolios de servicios de acuerdo con sus rasgos particulares,
como es el caso de sus recursos economicos (cuanto estan dispuestos a
invertir en asesoria), humanos, de infraestructura y lo mas importante,

comunidad académica.

En este caso, para el cliente, el costo de oportunidad se basa en mejorar
sustancialmente su comunicacién de manera profesional y ya no empirica,
mediante procesos y herramientas a las cuales no tendra que migrar de forma
repentina, sin considerar factores propios de la organizacion, sino que éstos, se
convierten en un molde Unico y exclusivo que le permitan adaptarse y

evolucionar progresivamente y de acuerdo con sus caracteristicas particulares.

Actualmente, las marcas e instituciones a la vanguardia son aquellas que
desarrollan un espiritu propio que mas que un producto o servicio, venden una

experiencia.

En el caso de las Instituciones de Educacién Superior estudiadas, son un
mercado hasta el momento desaprovechado por los actuales servicios de
consultoria y por ello, representan la oportunidad de innovar y potencializar
dicha experiencia de manera que reditie en ejes fundamentales: finanzas,
recursos humanos, clima laboral, ingreso y permanencia de alumnos y

docentes, entre otros.

Una consultora especializada cuyo valor fundamental es Ila
personalizacién, es una forma en que el sector educativo, con el perfil
seleccionado como objeto de estudio, puede comunicarse con sus clientes
internos y externos, al tiempo de generar valor y mejores formas de

organizacién que propicien el desarrollo de una empresa dedicada a la
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educaciéon como muchas, pero con una identidad Unica, lo cual representa una
ventaja competitiva que desencadenara en beneficios a corto, mediano y largo

plazo, en los ejes descritos con antelacion.

Observaciones

Para futuras investigaciones, deberan considerarse elementos que lleven de
manera definitiva a la constitucion de una consultora en materia de: marco

legal, financiamiento.

Esta investigacion logr6 comprobar que las Instituciones de Educacion
Superior requieren de servicios enfocados a la comunicacion, sin embargo, sera
necesario ampliar el abanico de posibles clientes para garantizar el éxito de una

consultora especializada en un ambito mayor.
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Anexos

Cronograma

Esta investigacion se realizé de manera transversal, a partir de agosto de 2013,
a octubre de 2015.

Determinacioén del
objeto de
investigacion,
elaboracion del
marco
metodoldgico y
temario, asi como
primera revision
literaria para marco
tedrico

Segunda revision literaria para
elaboracion de marco teérico y
contextual

Tercera revision literaria

AGOSTO

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

Receso

ENERO

FEBRERO

MARZO

ABRIL

MAYO

JUNIO

JULIO

AGOSTO
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INSTITUCIONES DE EDUCACION SUPERIOR PARTICULARES CON
RVOE ESTATAL

1. ANGELOPOLIS - CENTRO UNIVERSITARIO DEL VALLE DE
ATLIXCO

2. AS MEDIA CENTRO DE FORMACION PROFESIONAL, A.C.

3. CENTRO DE CAPACITACION Y DESARROLLO DE ESTUDIOS

PROFESIONALES

CENTRO DE CIENCIAS JURIDICAS DE PUEBLA, A.C.

CENTRO DE CIENCIAS JURIDICAS DE PUEBLA, A.C. PLANTEL

TEHUACAN

CENTRO DE EDUCACION ABIERTA

CENTRO DE EDUCACION ABIERTA PLANTEL ZACATLAN

CENTRO DE ENSENANZA SUPERIOR EN DISENO DE MODAS

. CENTRO DE ESTUDIOS INTENSIVOS

10.CENTRO DE ESTUDIOS INTENSIVOS, PLANTEL ATLIXCO

11.CENTRO DE ESTUDIOS INTENSIVOS, PLANTEL CHOLULA

12.CENTRO DE ESTUDIOS JAVE, A.C.

13.CENTRO DE ESTUDIOS PARA EL DESARROLLO RURAL

14.CENTRO DE ESTUDIOS SUPERIORES DE TEPEACA, A.C.

15.CENTRO DE ESTUDIOS SUPERIORES SIMON BOLIVAR, A.C.

16.CENTRO DE ESTUDIOS SUPERIORES TERCER MILENIO

17.CENTRO DE ESTUDIOS UNIVERSITARIO ALTAMIRANO

18.CENTRO DE ESTUDIOS UNIVERSITARIO ALTAMIRANO, PLANTEL
TEXMELUCAN

19.CENTRO DE INVESTIGACIONES SOCIALES Y DESARROLLO
ESTRATEGICO CISDE

20.CENTRO EDUCATIVO REGIONAL "APAXTEPEC"

21.CENTRO ESCOLAR DIESEL Y GASOLINA

22.CENTRO IBEROAMERICANO DE POSGRADOS

23.CENTRO MEXICANO DE POSTGRADO EN MUSICA, A. C.

24.CENTRO MEXICANO EN ESTOMATOLOGIA

25.CENTRO MEXICANO UNIVERSITARIO DE CIENCIAS Y
HUMANIDADES

26.CENTRO UNIVERSITARIO ALBADA

27.CENTRO UNIVERSITARIO BIl- CENTENARIO

28.CENTRO UNIVERSITARIO DE DIRECCION EMPRESARIAL

29.CENTRO UNIVERSITARIO DE ESPECIALIDADES ALTERNATIVAS
A.C.

30.CENTRO UNIVERSITARIO HISPANICO DE TEXMELUCAN

ok

©oNO
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31.CENTRO UNIVERSITARIO INTEGRAL DE ZACATLAN

32.CENTRO UNIVERSITARIO INTERAMERICANO DEL VALLE DE
TEHUACAN

33.CENTRO UNIVERSITARIO INTERAMERICANO PLANTEL GOLFO
CENTRO

34.CENTRO UNIVERSITARIO IRLANDES, A.C.

35.CENTRO UNIVERSITARIO QUEVEDO

36.CENTRO UNIVERSITARIO TEHUACAN

37.CENTRO UNIVERSITARIO UNAME

38.COLEGIO DE ALTA DIRECCION DE EMPRESAS, A.C.

39.COLEGIO DE ENFERMERIA EMMANUEL

40.COLEGIO DE INVESTIGACIONES Y POSGRADOS

41.COLEGIO DE POSTGRADO EN DESARROLLO DE SOFTWARE

42.COLEGIO FROEBEL

43.COLEGIO LIBRE DE ESTUDIOS UNIVERSITARIOS

44.COLEGIO MIGUEL HIDALGO

45.COLEGIO MINIMALISTA DE CIENCIAS PENALES

46. COMPUMMUNICATE INSTITUTO DE COMPUTO E INGLES

47.CONSEJO MEXICANO DE GERIATRIA Y GERONTOLOGIA

48.DASC INSTITUTO TECNOLOGICO UNIVERSITARIO

49. DESARROLLO TRANSPERSONAL INSTITUTO UNIVERSITARIO, A.C.

50.EP DE MEXICO

51.ESCUELA DE COMUNICACION Y CIENCIAS HUMANAS

52.ESCUELA DE CONTADURIA PUBLICA PARTICULAR “MIGUEL
CASTULO DE ALATRISTE”

53.ESCUELA DE ESTUDIOS PROFESIONALES DE ATLIXCO

54. ESCUELA DE ESTUDIOS SUPERIORES EN MEDICINAS
ALTERNATIVAS Y COMPLEMENTARIAS

55.ESCUELA DE GASTRONOMIA MARIA REYNA

56.ESCUELA DE JURISPRUDENCIA Y HUMANIDADES

57.ESCUELA DE LICENCIATURA EN EDUCACION PREESCOLAR
PROFRA. ADELA MARQUEZ DE MARTINEZ

58.ESCUELA DE POSGRADOS EN EDUCACION INTEGRAL

59. ESCUELA GASTRONOMICA INTERNACIONAL

60.ESCUELA LIBRE DE DERECHO DE PUEBLA, A.C.

61.ESCUELA LIBRE DE PSICOLOGIA

62.ESCUELA RUDOLPH DIESEL

63.ESCUELA SUPERIOR AUDIOVISUAL

64.ESCUELA SUPERIOR DE DANZA FOLKLORICA MEXICANA C'ACATL

65.ESCUELA SUPERIOR DE MEDICINA VETERINARIA Y ZOOTECNIA,
A.C.
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66.ESCUELA SUPERIOR DE MUSICA "FAUSTO DE ANDRES Y
AGUIRRE"

67.ESCUELA SUPERIOR DE TURISMO ROBERTO CANEDO MARTINEZ

68.ESPERANZA AZTECA

69.ESTUDIO TV CENTRO ESPECIALIZADO EN TELEVISION A.C.

70.1.C.E. INSTITUTO DE COMUNICACION ESPECIALIZADA

71.IESGA INSTITUTO DE ESTUDIOS SUPERIORES EN GESTION Y
ADMINISTRACION

72.IEXE ESCUELA DE POLITICAS PUBLICAS

73.INSTITUTO ANGLOAMERICANO DE PUEBLA

74.INSTITUTO CULINARIO DE MEXICO

75.INSTITUTO CULTURAL REFORMA

76.INSTITUTO CULTURAL REFORMA, PLANTEL TECAMACHALCO

77.INSTITUTO DE ADMINISTRACION PUBLICA DEL ESTADO DE
PUEBLA, A.C

78.INSTITUTO DE CIENCIAS FORENSES Y PERICIALES DEL ESTADO
DE PUEBLA, S.C.

79.INSTITUTO DE ESTUDIOS SUPERIORES EN DIRECCION DE
EMPRESAS

80.INSTITUTO DE ESTUDIOS JUDICIALES DEL PODER JUDICIAL DEL
ESTADO

81.INSTITUTO DE ESTUDIOS SUPERIORES DE LA SIERRA, PLANTEL
CUETZALAN

82.INSTITUTO DE ESTUDIOS SUPERIORES DE LA SIERRA, PLANTEL
LIBRES

83.INSTITUTO DE ESTUDIOS SUPERIORES DE LA SIERRA, PLANTEL
TEZIUTLAN

84.INSTITUTO DE ESTUDIOS SUPERIORES DE LA SIERRA, PLANTEL
TLATLAUQUITEPEC

85.INSTITUTO DE ESTUDIOS SUPERIORES DE LA SIERRA, PLANTEL
ZACAPOAXTLA

86.INSTITUTO DE ESTUDIOS SUPERIORES DE LA SIERRA, PLANTEL
ZARAGOZA

87.INSTITUTO DE ESTUDIOS SUPERIORES DE PUEBLA

88.INSTITUTO DE ESTUDIOS SUPERIORES EN INGENIERIA

89.INSTITUTO DE ESTUDIOS SUPERIORES EN INGENIERIA
EDUCATIVA A.C.

90.INSTITUTO DE ESTUDIOS SUPERIORES SIATI

91.INSTITUTO DE ESTUDIOS UNIVERSITARIOS, A.C. PLANTEL
TEHUACAN
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92.INSTITUTO DE ESTUDIOS UNIVERSITARIOS, A.C. PLANTEL
TEZIUTLAN

93.INSTITUTO DE LENGUAS "EL UNIVERSO DEL LENGUAJE"

94.INSTITUTO DE MUSICA POPULAR "TITO PUENTE"

95.INSTITUTO DE NEGOCIOS EMPRESARIOS Y EMPRENDEDORES

96.INSTITUTO DEL VALLE DE TEXMELUCAN, A.C.

97.INSTITUTO GASTRONOMICO POBLANO, A.C.

98.INSTITUTO GLOBAL DE ALTA DIRECCION

99.INSTITUTO HENRI DUNANT

100.  INSTITUTO HUMANISTA DE PSICOTERAPIA GESTALT DE
PUEBLA

101.  INSTITUTO LONDON

102.  INSTITUTO LUISA SCHEPPLER, S.C.

103.  INSTITUTO MACUIL XOCHITL

104.  INSTITUTO MIXTECO DE EDUCACION INTEGRAL

105.  INSTITUTO MULTIDISCIPLINARIO DE ESPECIALIZACION EN
PUEBLA

106.  INSTITUTO PALAFOXIANO DE ESTUDIOS SUPERIORES

107. INSTITUTO PARA EL DESARROLLO Y ACTUALIZACION DE
PROFESIONALES PLANTEL SURESTE

108.  INSTITUTO PARA  FORMACION Y DESARROLLO
VOLKSWAGEN, S.C.

109.  INSTITUTO PARA LA PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

110.  INSTITUTO PEDAGOGICO MARIA MONTESSORI

111.  INSTITUTO POBLANO DE ESPECIALIDADES EN PSICOLOGIA,
A.C.

112.  INSTITUTO POPULAR DE ESTUDIOS SUPERIORES A.C.

113.  INSTITUTO PROFESIONAL DE DESARROLLO INTEGRAL

114.  INSTITUTO SUIZO DE GASTRONOMIA Y HOTELERIA

115.  INSTITUTO UNIVERSITARIO ANGELUS

116.  INSTITUTO UNIVERSITARIO CARL ROGERS

117.  INSTITUTO UNIVERSITARIO DE  TECNOLOGIA Y
HUMANIDADES

118.  INSTITUTO UNIVERSITARIO PARA LA REGION DEL SUR DE
PUEBLA

119.  INSTITUTO UNIVERSITARIO PUEBLA

120. IPETH INSTITUTO PROFESIONAL EN TERAPIA Y
HUMANIDADES A.C.

121.  ITUE, INSTITUTO TECNOLOGICO UNIVERSITARIO
EMPRESARIAL, A.C.

122. TROZMER ESCUELA DE DISENO
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123.

UNIDAD ESCOLAR LICENCIADO BENITO JUAREZ TEHUACAN,

A.C.
124.  UNIMETROPOLITANA DE MONTERREY
125.  UNIVERSIDAD ALVA EDISON
126.  UNIVERSIDAD ANGELOPOLIS
127.  UNIVERSIDAD ANGLO ZACATLAN
128.  UNIVERSIDAD ANGLOHISPANOMEXICANA
129.  UNIVERSIDAD BENITO JUAREZ G.
130.  UNIVERSIDAD BENITO JUAREZ G., PLANTEL SANTIAGO
131.  UNIVERSIDAD CENTRAL DE MEXICO
132. UNIVERSIDAD CEUNI
133. UNIVERSIDAD CUP XILOTZINGO
134.  UNIVERSIDAD DE AMERICA LATINA
135. UNIVERSIDAD DE AMERICA LATINA, PLANTEL TEZIUTLAN
136.  UNIVERSIDAD DE CIENCIAS Y DESARROLLO
137.  UNIVERSIDAD DE LA SIERRA, A.C.
138.  UNIVERSIDAD DE LA SIERRA, A.C., PLANTEL PUEBLA
139.  UNIVERSIDAD DE LOS ANGELES
140.  UNIVERSIDAD DE LOS ANGELES, PLANTEL ATLIXCO
141.  UNIVERSIDAD DE LOS ANGELES, PLANTEL TEHUACAN
142.  UNIVERSIDAD DE MUSICA PACELLI, A.C.
143.  UNIVERSIDAD DE PUEBLA
144.  UNIVERSIDAD DE PUEBLA PLANTEL ACATLAN
145.  UNIVERSIDAD DE PUEBLA PLANTEL HUAUCHINANGO
146. UNIVERSIDAD DE PUEBLA PLANTEL I1ZUCAR DE
MATAMOROS
147.  UNIVERSIDAD DE PUEBLA PLANTEL PAHUATLAN
148.  UNIVERSIDAD DE PUEBLA PLANTEL TEHUACAN
149.  UNIVERSIDAD DE PUEBLA PLANTEL TEZIUTLAN
150.  UNIVERSIDAD DE PUEBLA PLANTEL TLATLAUQUITEPEC
151.  UNIVERSIDAD DE PUEBLA PLANTEL ZACATLAN
152.  UNIVERSIDAD DEL GOLFO DE MEXICO, PLANTEL PUEBLA
153.  UNIVERSIDAD DEL VALLE DE PUEBLA, PLANTEL TEHUACAN
154.  UNIVERSIDAD EUROPEA, A.C.
155.  UNIVERSIDAD GALLUP
156.  UNIVERSIDAD HISPANA
157.  UNIVERSIDAD HOTELERA SUIZA
158. UNIVERSIDAD HUMANISTICA DE MEXICO
159.  UNIVERSIDAD IGNACIO ZARAGOZA

160.

UNIVERSIDAD INTERAMERICANA, A.C.
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161.  UNIVERSIDAD INTERDISCIPLINARIA DE EMPRENDEDORES
SAN MARTIN TEXMELUCAN

162.  UNIVERSIDAD INTERNACIONAL SIGLO XXI

163.  UNIVERSIDAD LEONARDO DA VINCI

164.  UNIVERSIDAD LEONARDO DA VINCI, PLANTEL PUEBLA

165.  UNIVERSIDAD MESOAMERICANA

166.  UNIVERSIDAD MESOAMERICANA, PLANTEL TEHUACAN

167.  UNIVERSIDAD METROPOLITANA DE PUEBLA

168. UNIVERSIDAD METROPOLITANA DE PUEBLA, PLANTEL
TEZIUTLAN

169.  UNIVERSIDAD MEXICOAMERICANA DEL GOLFO

170.  UNIVERSIDAD POLITECNICA HISPANO MEXICANA

171.  UNIVERSIDAD POPULAR AUTONOMA DEL ESTADO DE
PUEBLA

172.  UNIVERSIDAD REALISTICA DE MEXICO

173.  UNIVERSIDAD REGIONAL DE ZINACATEPEC A.C.

174.  UNIVERSIDAD SAN ANGEL

175.  UNIVERSIDAD SIGLO XXI

176.  UNIVERSIDAD TEC DE ORIENTE

177.  UNIVERSIDAD TOLTECA DE MEXICO

178.  UNIVERSIDAD WASHINGTON

179.  UNIVERSIDAD XICOTEPETL, A.C.

180.  UNIVERSITARIO BAUHAUS

181. UPAEP TEHUACAN

INSTITUCIONES DE EDUCACION SUPERIOR PARTICULARES CON
RVOE ESTATAL/FEDERAL

1. CENTRO ACADEMICO Y CAPACITACION DE EXCELENCIA “DR.
ERNESTO GIOVANNI PORRAS”

ESCUELA PALAFOXIANA DE DERECHO

ESCUELA PROFESIONAL DE DISENO DE MODAS PUEBLA
ESCUELA SUPERIOR DEL GOLFO DE MEXICO

FUNDACION UNIVERSIDAD DE LAS AMERICAS-PUEBLA

IN-Q-BA ESCUELA DE NEGOCIOS

INSTITUTO DE ESTUDIOS UNIVERSITARIOS, A.C. / UNIVERSIDAD
IEU

8. INSTITUTO LINGUISTICO COMPUTACIONAL ALVART

S A
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9. INSTITUTO SUPERIOR DEL CENTRO EDUCATIVO DE PUEBLA /
CENTRO EDUCATIVO PUEBLA

10.INSTITUTO UNIVERSITARIO BOULANGER / INSTITUTO DE ARTES
CULINARIAS BOULANGER

11.UNIVERSIDAD DE ORIENTE-PUEBLA / UNIVERSIDAD ESTATAL DE
ORIENTE A.C.

12.UNIVERSIDAD DEL ARTE

13.UNIVERSIDAD DEL VALLE DE PUEBLA / CENTRO DE ESTUDIOS
UNIVERSITARIOS DEL VALLE DE PUEBLA

14.UNIVERSIDAD IBEROAMERICANA PUEBLA

15.UNIVERSIDAD INTERAMERICANA PARA EL DESARROLLO,
CAMPUS TEHUACAN

16.UNIVERSIDAD LA SALLE BENAVENTE / CENTRO UNIVERSITARIO
LA SALLE BENAVENTE

17.UNIVERSIDAD MADERO

18.UNIVERSIDAD PALAFOXIANA / CORPORATIVO PALAFOXIANO
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Instrumento de investigacion
CONSULTORA ESPECIALIZADA EN COMUNICACION ORGANIZACIONAL
Buen dia:

Queremos conocer su opinion, somos estudiantes de la maestria en
Administracion de Pequefias y Medianas Empresas de la Benemérita
Universidad Autonoma de Puebla, estamos realizando una investigacion en
torno a la Comunicacion Organizacional como una herramienta de asesoria y

apoyo para las instituciones de Educacion Superior.
*Obligatorio

1. Nombre de la institucién: *

Edad *

Género *

o FEMENINO
o MASCULINO

2. En su institucién, actualmente cuenta con una oficina o persona responsable

de la Comunicacién interna o externa. *

o Sli
o NO

3. Si su respuesta a la pregunta anterior fue Sl, pase a la siguiente pregunta, de

lo contrario. ¢,Quién realiza las actividades propias del area de comunicacion?

o Secretaria
o Contador
o Administrador

o Otro:
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4. La atencion de su personal hacia los alumnos, padres de familia y alumnos

potenciales es de calidad: *

o Totalmente de acuerdo

o De acuerdo

o Niacuerdo ni en desacuerdo
o En desacuerdo

o Totalmente en desacuerdo

5. ¢, De cuantos alumnos esta formada la comunidad universitaria?

6. En su mayoria, ¢, Cual es el perfil académico del personal de la institucion? *

7. ¢, Cuantos docentes laboran en la institucion?

8. ¢Tiene conocimiento de la funcion de una oficina de Comunicacién

Organizacional? *

o Sli
o NO

9. Los miembros de la institucion se enteran de manera oportuna sobre planes,

proyectos o instrucciones *

o Totalmente de acuerdo

o De acuerdo

o Niacuerdo ni en desacuerdo
o En desacuerdo

o Totalmente en desacuerdo
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10. ¢A través de qué medios informa a la comunidad universitaria (docentes,

alumnos personal administrativo)? *

o Oficios

o Docentes

o Tablero de avisos

o Intranet

o Correos electrénicos
o De boca en boca

o Otro:

11. Es frecuente que existan rumores dentro de la institucion: *

o Totalmente de acuerdo

o De acuerdo

o Nide acuerdo ni desacuerdo
o En desacuerdo

o Totalmente en desacuerdo
12. Considera que el clima laboral de su institucion es bueno: *

o Totalmente de acuerdo

o De acuerdo

o Niacuerdo ni en desacuerdo
o En desacuerdo

o Totalmente en desacuerdo

13. ¢ Por qué lo considera asi?

14. Su estrategia de difusidon responde a las caracteristicas de su publico meta
o clientes potenciales (edad, nivel socioeconémico, lugar de residencia,

aspiraciones profesionales) *
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o Totalmente de acuerdo

o De acuerdo

o Niacuerdo ni en desacuerdo
o En desacuerdo

o Totalmente en desacuerdo

15. Una consultora especializada en Comunicacion puede ayudarlo a generar
entre otras cosas: mejor clima de trabajo, relaciones laborales que favorezcan
el desarrollo del personal, ingreso y permanencia de estudiantes, asi como

generar empatia respecto a la identidad institucional de su universidad. *

o Totalmente de acuerdo

o De acuerdo

o Niacuerdo ni en desacuerdo
o En desacuerdo

o Totalmente en desacuerdo

16. La universidad que dirige- cuenta con un buen posicionamiento en la mente

de los clientes potenciales (alumnos de preparatoria y padres de familia): *

o Totalmente de acuerdo

o De acuerdo

o Niacuerdo ni en desacuerdo
o En desacuerdo

o Totalmente en desacuerdo

17. Una Consultora de Comunicacion puede brindarle servicios que mejoren la

percepcion de su publico interno y externo: *

o Totalmente de acuerdo

o De acuerdo

o Niacuerdo ni en desacuerdo
o En desacuerdo

o Totalmente en desacuerdo
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18. Contrataria un servicio enfocado en mejorar la Comunicacion con su publico
interno y externo, en favor de rendimientos tanto econémicos, como de clima

laboral e imagen institucional *

o Sli
o NO
o TALVEZ

19. Si usted decidiera contratar los servicios de una consultora, ésta debe

dirigirse principalmente a: *

o Clientes potenciales: alumnos de nivel medio superior

o Personal docente, administrativo y alumnos

o Grupos relacionados con la institucion (proveedores, autoridades
gubernamentales)

o Padres de familia

o Sociedad

o Otro:

20. De las siguientes opciones, seleccione el tipo de contratacién que realizaria

*

o En periodo de inscripcion (medio publicitario)
o En periodo de examenes

o En periodo de reinscripcion

o Unavez al semestre

o Unavez al afio

o De manera permanente

21. De la siguiente lista, seleccione aquellos elementos que, en determinado

momento, influirian en su decisién sobre contratar los servicios de consultoria *

o Precio

o Mayor informacion sobre las caracteristicas del servicio
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o Segun el calendario (inscripciones, concursos, proyectos especiales)
o Promociones especiales

o Atencion personalizada

22. Para usted, ¢Cual seria el medio de comunicaciobn mas efectivo en su

institucion? *

o Tablero de aviso

o Carta personalizada

o Circuito cerrado

o Aplicacion movil (exclusiva para su institucion
o Correo electrénico

o Otro:

23. ¢ Conoce alguna Consultora de Comunicacion? *

o Sli
o NO

24. Mencione el nombre de la Consultora que conoce
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