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Introduccion

La evolucién de las organizaciones ha ido de la mano del desarrollo social, las
organizaciones educativas no han sido la excepcion, sin embargo en el camino la
funcion y objetivo de estas organizaciones se ha desvirtuado como consecuencia

de un acelerado progreso influido por la tecnologia y la economia de mercado.

Hoy mas que nunca las organizaciones educativas son corresponsables de
la construccion del entramado social; muchos de los vicios y de la pérdida de vision
sobre estas instituciones, tiene que ver con la economia de mercado y la
globalizacion lo que ha antepuesto la venta del producto —el modelo educativo-

sobre la funcién social: la formacion del individuo para convivir en sociedad.

Estando la organizacion educativa a expensas del entorno que demanda
personas competentes, no competitivas, pero sin embargo los objetivos
institucionales no son acordes a dichas demandas, iniciando porque los publicos
estratégicos de dichas entidades tienen diversas concepciones sobre la calidad que

deberian de ofertar en el servicio que brindan en el servicio educativo.

Ante esto la presente investigacion presenta en el primer apartado un
panorama sobre la complejidad de la organizacién educativa, puntualizando cual es
su funcién y objetivo, asi como vislumbrar la posibilidad o necesidad de intervenir
este tipo de organizaciones utilizando como herramienta a la comunicacién; donde
se presentan los supuestos a partir de los cuales se formularon las preguntas de

investigacion y se establecieron los objetivos que persiguid este trabajo.

En el capitulo dos se aborda el tema de Comunicacion Productiva y se
establece el vinculo con la calidad y el servicio, analizando cada uno de los términos
a fin de dejar claro el punto en el cual coinciden y de qué manera cada uno de ellos
se expresa en la organizacién educativa. Asi como mostrar la situacion de la
educacion en México en especifico en el estado de Puebla en cuanto a nivel medio

superior.

En la seccion tres se presenta el disefio de la investigacién, explicando las

variables a explorar y la forma en que se abordaron para llevar acabo la medicion

viii



pertinente. Asi como describir la integracion del instrumento de investigacion y la

estrategia para aplicarlo.

En el cuarto apartado se presentan y analizan los datos obtenidos detallando
las conexiones que hay entre las variables que se indagaron; en donde uno de los
principales objetivos es la relacion existente entre el grado de satisfaccion que
presenta la comunidad escolar sobre el servicio educativo y como la comunicacion

productiva podria apoyar para implementar una cultura de calidad en el servicio.

Para concluir con el ultimo apartado donde se presentan las conclusiones y

apreciaciones resultantes del proceso de investigacion.



1. La organizaciéon educativa: complejidad e inferencia social.

1.1. Laorganizacion educativa: formadora del entramado social.

La finalidad de este estudio es proponer el uso de la comunicacién productiva
en una organizacion educativa como medio para establecer un sistema de
gestion de la calidad en el servicio educativo acorde a las expectativas de los
publicos de interés de la institucién, que le orienten al cumplimiento de su
funcidbn social que le permita incrementar, en el mediano plazo, el
reconocimiento y, en consecuencia, a largo plazo fortalecer su reputacién como

actor dentro de la realidad social en la que se encuentra inmersa.

Como resultado de la evolucion social, el ser humano se ha organizado
de distintas formas; hoy se puede definir como organizacion todas “aquellas
entidades que se integran” con personas, las cuales se organizan “y estructuran
para el logro de una o mas metas y cuyos miembros desarrollan vinculos
reciprocos a partir de las tareas que desempefian” (Livacic, 2009, pag.177);
mas alla de considerar si dicha agrupacion responde a metas u objetivos
ambiciosos, si se prevé una constitucion y estructura formalizada o si es una
amplia red de personas con intereses divergentes que se rednen por mera
conveniencia o circunstancias, hoy las organizaciones son sistemas dinamicos

y complejos que constituyen y dan forma a la sociedad.

Entender a las organizaciones, su planeacion y estructura es
relativamente facil desde la Optica de la administracibn o la economia
tradicional; sin embargo, entenderlas bajo la dimension del capital humano y los

procesos comunicativos intrinsecos de las personas representa un singular reto.

Pues implica analizarlas desde un entramado de diversas y complejas

relaciones que, a nivel macro como organizaciones, requiere considerar el



ambito interno y externo de la propia organizacion; en tanto que, a nivel micro,
demanda observar y atender las interacciones propias del ser humano desde lo

inter e intrapersonal hasta lo grupal y colectivo.

Bajo este panorama, es necesario identificar el impacto que la gestion
de: la informacién, la comunicacion, sus procesos Yy las acciones y/o actos
comunicativ@s tienen en las personas internas y/o externas a la organizacion,
que a su vez conforman los publicos de interés de éstas entidades. La
efectividad y eficiencia en dicha gestion podria condicionar o inducir —de
manera consciente o inconsciente- el comportamiento de las personas que
conforman dichos publicos en, para y hacia la organizacién, influyendo en el
desarrollo y productividad, tanto de la organizacion como de la propia persona.

Cualquier organizacién funciona como un sistema, es decir, que todos
sus elementos estan interrelacionados y por tanto son interdependientes,
siendo la comunicacion el elemento que permite, genera, regula y articula

dichos vinculos.

Toda interaccion humana implica un intercambio de informacion y -en
conjunto- son la base de la accién o acto comunicativo; que a su vez representa
el inicio de la organizacién entre las personas y en muchas de las ocasiones
marca el comienzo u origen de una nueva organizacion, primero como accion y

posteriormente como un sujeto social.

Por ello, es preciso comprender la importancia y trascendencia de la
gestién de la informacion y la comunicacion en la organizacién, como base de la
interaccion interpersonal y ésta a su vez como el principio que articula para dar
paso a la organizacion; pero ademas considerar a la comunicacion como un
elemento estratégico, pues es a través de una gestion eficiente y eficaz de la
comunicacién que se puede implementar, permear y dar continuidad a la

estrategia de la organizacion.



“Las organizaciones son representaciones del momento historico y de la
cultura en la que se originan y estan inmersas” (Livacic, 2009, pag.177). Las
organizaciones pueden ser clasificadas de diversas maneras en atencién a una
serie de caracteristicas o elementos?’; como: por el sector en el que realizan su
actividad, por el numero de trabajadores y rango de ventas anuales, dando
como resultado una clasificacion en cuanto a tamafio, denominandolas: micro,

pequefia 0 mediana empresa.

Dentro de la diversidad de organizaciones, tanto publicas, como privadas
y sociales, la organizacion educativa representa uno de los entornos mas
complejos; debido a que es un organizacion formada por personas y dirigida a
las personas tanto en lo individual como en lo colectivo y social; las
organizaciones educativas son base fundamental en la construccion de las
sociedades; ya que al igual que otras organizaciones, justifican su origen y fin
altimo en lo social, por lo que definirAn su mision y vision acorde a la tarea

social que asuman (Gairin, 1999).

“Los colegios y los institutos son organizaciones con vocacion humanista
que trabajan con personas, entre personas y para personas, de modo que sélo
un modelo orientado hacia las personas podria ser asumido por esta modalidad

de organizaciones” (Senlle y Gutiérrez, 2005, p. 9-10).

Bajo esta premisa, se puede apuntar que la organizacién educativa es

una organizacion que fundamentalmente oferta un servicio: la formacion del

1 Una de las primeras formas de entender a las organizaciones es bajo la perspectiva del poder, donde se establece el
tipo de organizacion a partir de la administracion y origen de los recursos financieros, por tanto pueden ser
organizaciones: publicas, privadas y en recientes afios lo que se identifica como organizaciones de la sociedad civil
(OSC) o tercer sector (OTS).

En México, las organizaciones también se clasifican de acuerdo a la actividad econémica que realizan, agrupandose
en los que se llama sectores productivos (INEGI, 2014):

Sector primario: incluye todas las actividades en las que se obtienen los recursos naturales tal cual estan en la
naturaleza, principalmente para alimento o generar materias primas. Por ejemplo: agricultura, explotacion forestal,
ganaderia, mineria y pesca.

Sector secundario: Se utilizan proceso y maquinaria, cada vez mas automatizados, para transformar lo obtenido en
el sector primario. Este sector se subdivide en: construccion, industria manufacturera y electricidad, gas y agua.
Sector terciario: como tal no se producen bienes materiales, este sector recibe los productos elaborados en el sector
secundario para venderlos. También puede haber un recurso sin que haya una transmision de propiedad entre los
participantes. En éste sector se encuentran_los servicios, el comercio y los transportes.



individuo, no solo en el &mbito de conocimiento sino también -y mas importante-

como sujeto proximo a integrarse y conformar a la sociedad.

1.2. Organizacion educativa: mas alla de la simple formacion en

conocimientos.

Articular una cultura y clima organizacional adecuado para implementar
un sistema de gestion de calidad basado en comunicacion productiva que
permita incrementar la satisfaccion en los publicos estratégicos y asi apoyar a la
organizacion educativa en el cumplimiento de su funcién social y de sus

objetivos organizacionales.

La educacion de los hij@s es una de las primeras preocupaciones que
tienen los padres, sobre todo cuando tienen como objetivo ejercer una
maternidad y paternidad eficiente. “Los padres pueden delegar algunas
funciones como la alimentacion, el estudio, el cuidado y la seguridad de sus
hijos [...]... la educacioén de la inteligencia es mas facil que la educacién de la
voluntad, porque ésta exige convivencia de tiempo y calidad” (Cevallos, 2011,
p.11).

Para una gran mayoria de padres la eleccion de la instituciéon a la que le
delegaran la educacién de su(s) hijo(s) sobre todo en lo que respecta a la
educacién basica, es decir, en los niveles preescolar, primaria y secundaria,
implica todo un andlisis y proceso de seleccidn, ya que lo visualizan como una
inversion a largo plazo, inversion que reportara sus resultados o su producto

terminado (en este caso el individuo, estudiante, alumno formado) por lo menos



de 12 a 14 afos después de que realizan su eleccién y el consumo del propio

servicio y producto educativo?.

En México existen dos alternativas para acceder a la educacion formal: la
publica y la privada. Conforme a lo estipulado en el principio 7 de la Declaracion
de los Derechos de los Nifios de la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU)
de 1959, y que fue ratificado por México en 1990 (Naciones Unidas y Comisién
Nacional de los Derechos Humanos, 2011) la educacion basica, es decir, el
nivel preescolar, primaria, secundaria y media superior, debe ser obligatoria y
gratuita; esta Ultima caracteristica representa una desventaja para la
organizacion educativa privada, por lo que este tipo de organizacién debe
presentar ante el mercado una ventaja competitiva para que sus consumidores
y/o clientes objetivos la prefieran por encima de su competencia directa (otras
organizaciones educativas privadas) y de la indirecta que serian las

organizaciones educativas publicas.

“Los centros educativos son organizaciones donde la comunicacién juega
un papel fundamental” (Cantén, 2012) por ello el interés de realizar esta
investigacion, ya que la comunicacion es el elemento que permite que las
personas se organicen y, en consecuencia, conformen una organizacion; pero
ademas la comunicacién funge como el instrumento para transmitir principios,
ideologias, pautas, etc... y de esta manera permear y fomentar en las personas

que integran la organizacién una cultura de calidad en el servicio.

Recientemente, a partir de 2010, es que hay un incremento en las
publicaciones sobre la calidad educativa pero, esencialmente, se enfocan en el
proceso de ensefianza-aprendizaje en el nivel basico (Senlle y Gutiérrez, 2005)

o a nivel superior (Lagunas, s.f.), asi como desde el enfoque administrativo en

2 Reimers (Mexicanos Primero, 2010, p. 4-5) puntualiza que los alumnos de escuelas privadas pueden desarrollar mas
sus competencias que aquellos alumnos que asisten a escuelas publicas en México, a diferencia de otros sistemas
educativos donde las escuelas publicas, de otros paises, si propician el desarrollo del potencial de sus alumnos.



cuanto a como se debe de administrar una organizacién de ésta naturaleza
(Martinez, 2012) o desde un enfoque econémico en cuanto al gasto publico en
educacion (Vargas, 2012) y sus repercusion a nivel social, pero en ninguno de
éstos materiales consideran a la comunicacién como uno de los componentes

que analizan o como elemento dentro de las propuestas.

Sin embargo, los textos hechos por Manes (2012, 2005) -que lo aborda
desde el ambito de la gestidn estratégica y la mercadotecnia- en algunos puntos
sefala el rol de la comunicacién dentro de la institucion educativa bajo la
funcién de la comunicacion institucional y su inferencia y vinculacion con la

mercadotecnia.

Por otro lado en el estudio realizado de 2006 a 2010 por Canton y Garcia
(2012) en una institucion educativa privada en la Ciudad de Buenos Aires,
Argentina, el cual presenta similitudes con la presente investigacion, ya que en
ambas se denota la importancia de la comunicacion en una institucion
educativa, pero en dicha exploracién se enfocan a la cultura organizacional y
cOmo esta impacta en la calidad educativa, mas desde un analisis del proceso
de comunicacién como tal, que como un sistema de gestién para asegurar la
calidad en el servicio educativo y la forma en que se relaciona con la

satisfaccion de los publicos estratégicos de la institucion.

Siendo el objetivo de ésta investigacion establecer la relacion entre la
gestion de la comunicacion y la satisfaccion de los publicos estratégicos en
cuanto a la calidad en el servicio, y retomando que —desde la mercadotecnia- el
servicio se define como la “actuacibn de una o mas personas para dar
respuesta a la necesidades/demandas de otra(s)” (Cabrera, 2001) en el
contexto educativo esta actuacion —servicio- son todas y cada una de las

acciones / interacciones que tienen las personas en el centro educativo.



En términos de comunicacion, dicha actuacion equivale a la accién
factual —es decir, los actos y conductas- lo que en mercadotecnia se denomina
servicio (Costa, 2006; Cabrera 2001), es decir, las acciones y comportamientos
de los integrantes del centro educativo, asi como de los padres de familia,
alumnos y personas que de alguna manera se relacionan con dicha

organizacion.

En conjunto acciones y comportamientos, en esencia, se convierten en la
forma tangible de la filosofia institucional que en el dia a dia es lo que se

denomina como cultura organizacional.

Manes (2012) define la cultura institucional —refiriéndose al sector
educativo- “como el conjunto de creencias, valores, y costumbres compartidos
que regulan la vida de una instituciéon educativa”; todo esto se vera reflejado en
el comportamiento y actuacion de las personas que integran a la organizacion
educativa, pero también de aquellas que se vinculan de alguna manera con la

institucion como los padres de familia.

En el caso de los alumnos, se puede decir que su formacion,
comportamiento 'y actuacion deberia ser coherente con los factores
mencionados, pero ademas con aquellos principios, competencias o
caracteristicas que el centro educativo estipula en el modelo educativo que
oferta y que de alguna manera se vuelve la ventaja o cualidad diferenciadora en
el sector y por la cual los padres de familia —cliente secundario- la elige para
inscribir a sus hijos con la promesa de que ahi adquieren la formacion y
conocimientos que de alguna manera los prepararan para integrarse a la

sociedad —cliente terciario-, como actores, en el futuro.

De ahi que se eligio realizar esta investigacion en el Bachillerato 5 de

Mayo de la Benemérita Universidad Autonoma de Puebla, al ser una institucion



de reciente creacion®, y que alberga estudiantes de alto rendimiento, el sujeto
de estudio reune ciertas condiciones como: infraestructura, capital humano
calificado para brindar un servicio de calidad, adicionalmente, alumnos de alto
rendimiento lo cual implica que poseen intencidén y motivacion por participar en
la produccion del servicio educativo pero que ademas estan interesados en que
sea de calidad, por tanto su nivel de reflexion y apreciacion estéa orientado al

interés de ésta investigacion.

El universo se integra por dos publicos estratégicos en esencia: el
personal que a su vez se divide en: directivos, administrativos y docentes, y por
otro lado los estudiantes; quienes en este nivel educativo ya tienen la capacidad
verbal, reflexiva y de opiniéon* para ser encuestados sobre el servicio que de
alguna manera han recibido y/o perciben de parte de la organizacion educativa;
en una segunda etapa de esta investigacion, se podria considerar encuestar a
los padres de familia ya pueden tener una opinién acerca del servicio que han
recibido y de manera tangible —al menos en una parte porque sus hijos
contintan en el proceso de formacion- proveer datos que permitan equiparar si
las habilidades, competencias y cualidades con las que estan siendo formados
sus descendientes satisface su expectativa sobre el servicio que reciben o
esperaban recibir, todo esto vinculado esencialmente a la gestion comunicativa
gue se ejerce en dicha institucion, bajo la optica en especifico de la teoria de

comunicacién productiva

3 Inici6 actividades durante el ciclo escolar 2012-2013.

4 Senlle y Gutiérrez (2005, p. 5) sefialan que: “los adolescentes tienen mas autonomia, dada por sus familiares y por su
conocimiento de la interaccion social, tienen un criterio mas selectivo como clientes, que se acrecienta con el paso del
tiempo y la llegada de la juventud”



1.3. Preguntas de investigacion.
General:

De acuerdo a la gestiébn que se hace de la comunicacion en la organizacion
educativa, ¢cual es el grado de satisfaccion que los publicos estratégicos
(docentes, directivos, administrativos y alumnos) tienen en cuanto al servicio

gue reciben en y de la organizacion educativa?
Particulares:

A. ¢Cudl es el grado de satisfaccidon de los publicos estratégicos (docentes,
directivos, administrativos y alumnos) de la institucion educativa en
cuanto a la calidad en el servicio a partir de la comunicacién que

reciben?.

Con base en la informacién que reciben y la comunicacién que existe en la

organizacion educativa.

B. ¢Cuales son los vinculos entre satisfaccion-calidad y la gestion de las

acciones comunicativas en la organizacién educativa?.

C. ¢Como se establece la relacion entre la accién simbdlica y la accién
factual para fomentar una cultura de calidad en la organizaciéon

educativa?.

D. ¢Cuales son las areas de oportunidad en la organizacién educativa a
intervenir con comunicacion productiva para generar un sistema de

calidad en el servicio?.



1.4. Hipotesis.

H.1. Diseflar un sistema de gestion de calidad basado en comunicacion

H.2.

productiva podré alinear la accion simbdlica y la accion factual para apoyar
el cumplimiento de la funcién social de la organizacion educativa para

incrementar el grado de satisfaccion en los publicos estratégicos.

La generacibn de un sistema de gestion de calidad basado en

comunicacion productiva lograria incrementar el grado de satisfaccion en
los publicos estratégicos y asi fortalecer el reconocimiento y reputacion de

la institucion educativa

1.5. Objetivos.

General:

Establecer la relacién entre la gestién de la comunicacion y la satisfaccion de

los publicos estratégicos de la organizacion educativa en cuanto a la calidad en

el servicio. Caso Bachillerato 5 de Mayo de la Benemérita Universidad

Auténoma de Puebla.

Particulares:

a. Medir el grado de satisfaccién de los publicos estratégicos -docentes-

directivos-administrativos-estudiantes- de la institucion educativa en
cuanto a la calidad en el servicio con base en la informacion y

comunicacion existente y gestionada por la institucion.

Determinar los vinculos entre satisfaccion-calidad y acciones

comunicativas.
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c. Describir la relacion entre la accion simbdlica y la accién factual con el

proposito de fomentar una cultura de calidad.

d. Identificar las areas -espacios- de oportunidad en las cuales se puede
intervenir con acciones o gestiones de comunicacion productiva para

aplicar un sistema de calidad en el servicio.

1.6. La posibilidad de intervencién en la organizacion educativa.

El disefio de esta investigacion es no experimental, transversal y de tipo
exploratoria-descriptiva, ya que su objetivo es examinar un fenédmeno en un
determinado periodo de tiempo (Sampieri, Ferndndez Collado y Baptista, 2006),
la indagacién se centrara en identificar y explicar la relacion que existe entre la
gestién de la comunicacién dentro de la organizacion educativa y la calidad en
el servicio que perciben los publicos estratégicos (docentes, directivos,
administrativos y alumnos), dicha vinculacion se medira a través del grado de

satisfaccion en dichos publicos.

Es no experimental, ya que no habrd manipulacion sobre las variables,
es decir, éste estudio se limita a explorar y describir el contexto en la
organizacion educativa en cuanto a calidad en el servicio y la gestion de la
comunicacién a través de una medicién de la satisfaccion que tienen los
publicos estratégicos sobre dichos elementos. De tal manera que se observara
una situacion ya existente y bajo sus propias condiciones para posteriormente

analizarlo (Sampieri, 2006).

Se sitla como una indagacion transversal ya que solo se medira “en un
momento unico [...] para describir las variables de interés y analizar la

incidencia e interrelacién” (Sampieri, 2006, p. 208) para proponer un primer
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sistema de gestion de calidad basado en comunicacion productiva. Dicha
investigacion se realizara durante el mes de junio de 2014.

Es una investigacion exploratoria-descriptiva; exploratoria debido a que
uno de sus objetivos es ahondar sobre las caracteristicas de la organizacion
educativa en lo referente a la gestion comunicativa y cOmo esto se relaciona
con el grado de satisfaccion de los diversos publicos en cuanto al servicio que

brinda la institucion.

“Califica como una investigacion practica y/o aplicada ya que propone
aplicar el conocimiento y dénde de la soluciéon depende el beneficio de
individuos o comunidades” (Garza, 2006, p. 6), ya que el objetivo final de ésta
propuesta, mas all4 de las conclusiones a las que se lleguen, es proveer una
mejora en el sistema de tal manera que de ser un sistema mecanicista,
evolucione pasando por los diversos niveles de sistemas hasta llegar a la
cuspide —sistema ecologico- en donde la intencion es organizar la energia con
el maximo de productividad y el minimo de violencia, pues lo importante es la

efectividad del sistema (organizacion).

En cuanto al enfoque es una investigacion cuantitativa, debido a que la
herramienta de obtencién de datos sera a través de la herramienta denominada

ServQual.

1.6.1. El ServQual como medio para recabar lainformacion.

En 1985 Zeithaml, Parasuraman y Berry proponen un meétodo de
medicion de la calidad del servicio al comparar las expectativas y las
percepciones de los clientes (Garzén, 2011). Para 1988, los autores lo
denominan modelo ServQual “cuyo propdsito es mejorar la calidad de servicio

ofrecida por una organizacion” (Aiteco Consultores, s.f.), para realizar la
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medicion utiliza un cuestionario tipo que evalla la calidad de servicio a través

de cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y

elementos tangibles.

En especifico lo que considera en éstas dimensiones son:

1.

Fiabilidad: La habilidad que tiene la organizacion para realizar el

servicio, que sea cuidadoso y fiable.

. Capacidad de respuesta: Disposicion y voluntad para ayudar a los

usuarios y proveer una servicio en tiempo.

. Seguridad: Conocimientos y atenciéon mostrados por los empleados y

su habilidad para generar credibilidad y confianza.

. Empatia: Atencion personalizada, trato humano.

. Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas,

.equipamiento, capital humano y materiales de comunicacion.

El cuestionario consta de 3 secciones, los items de la primera seccion se

enfocan en recabar informacién sobre las expectativas que tienen los clientes

en cuanto al servicio que brinda la organizacion.

En la segunda parte se recoge informacién acerca de la percepcion que

tuvo el cliente en cuanto al servicio que recibié. Y en la dltima seccion de alguna

manera es una etapa intermedia entre las secciones anteriormente sefaladas y

gue tiene como objetivo cuantificar la evaluacion de los clientes respecto a la

importancia relativa a las cinco dimensiones sefialadas, lo que permite ponderar

las puntuaciones que se obtendran.
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Trabajo de campo

Como se mencioné anteriormente el sujeto de investigacion es el
Bachillerato 5 de Mayo de la Benemérita Universidad Autbnoma de Puebla, por
tanto el universo lo conforman el personal: integrado por directivos,
administrativos y docentes, y los estudiantes de dicha institucion, que

representan los publicos estratégicos internos.

Para aplicar la herramienta de analisis se integrara una muestra

probabilistica estratificada de acuerdo a los publicos estratégicos mencionados.

Se plantea aplicar el cuestionario en la segunda quincena de junio de
2014, préximo a finalizar el ciclo escolar 2013-2014, a fin de recabar
informacion puntual sobre el grado de satisfaccion que tienen los publicos
estratégicos: directivos, docentes, administrativos y estudiantes, sobre el

servicio que durante dicho ciclo percibieron y/o recibieron.
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2. Comunicacion Productiva y calidad en el servicio.

2.1. Los tres momentos de la comunicacion.

Nosnik (2013) sefiala que la comunicacibn como proceso de interaccion

humana ha tenido tres momentos:

El inicio lo indica como un “momento mecanico o causal”, considerandolo
como ese primer periodo donde el estudio de la comunicacién estaba centrado
en el proceso comunicativo, haciendo énfasis en la fuente tecnoldgica que era
la transmisora y se procuraba que dicha difusion se ejecutara con el menor
ruido posible. Dicha etapa se ubica a “fines de los anos cuarenta del siglo
pasado” (Nosnik, 2013, p.11).

Era vista como un proceso lineal, “un mensaje enviado por una fuente, a
través de un canal hacia uno o varios receptores”, durante esta etapa el
enfoque de la comunicacién se limitaba a estudiar la persuasion. Y el perfil de
los investigadores era variado, principlamente, mateméticos, psic6logos,
socidlogos y politélogos, que se centraban mas en comprobar sus teorias

dentro del “campo de las comunicaciones” (Lazar, 1996, p. 5).

La segunda etapa o momento es donde se realiza un trabajo de
conceptualizacién, pero ahora desde las ciencias sociales, se centraliza en el
estudio del emisor como el punto de inicio del proceso de comunicacion y se
contempla a la fuente tecnolégica como una mediacion en el proceso de

comunicacion.

En ese periodo se adicionan conceptos, a los anteriormente

considerados, al ruido fisico se le suma el ruido semantico o de interpretacion.
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Fuente y canal se convierten en sinGnimos y se puntualiza que “a diferencia de

las sefiales, los significados son intransferibles” (Nosnik, 2013, p.12).

Se empieza a dar un interés por la aplicacion de las ciencias sociales, se
demuestra el poder de los medios de comunicacion sobre los publicos; con esto
inicia la independizacion de la ciencia de la comunicacién con mira a convertirse
en un campo de investigacion. Lo anterior, provoca la creacion de dos escuelas:
la escuela empirica encabezada por Lazarfeld y la escuela critica conducida por

“Horkheimer, Adorno, Marcuse, Fromm” (Lazar, 1996, p. 19).

La escuela critica utilizaba “el método cuantitativo, el funcionalismo, y el
positivismo”; en tanto los partidarios de la escuela critica tendian al analisis y a
enfocarse en el entorno social en el que se ejecutaba el acto de la

comunicacién (Lazar, 1996, p. 19).

Esta Ultima postura marca el inicio para que en el entorno cultural e
historico se contemplara la observacion de la realidad de la comunicacion. Se
seflalaba que la visibn administrativa, propuesta por la escuela empirica, le

daba demasiado peso a la comunicacién en si dejando de lado el contexto.

En esta concepcion de dinamismo va desde considerar al receptor como
persona, que no reciben y procesan la informacion y dialogan en torno a ella,
sino como receptores activos que la utilizan activamente para diversos fines
(Nosnik, 2012).

Actualmente la ciencia de la comunicacion deja de ser dependiente y se
encuentra en proceso de ser una disciplina consolidada (Lazar, 1996).

Con estés ideas se da paso a la tercer etapa que se enfoca en el cambio
del sistema en el cual “ocurre la comunicacion como intercambio e
interpretacion de mensajes entre seres humanos auxiliados por tecnologias de

la informacién cada vez mas flexibles y convergentes”. Es en ésta etapa en la
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gue se inserta la comunicacion productiva, concebida como “el estudio de la
innovacion y mejora de los sistemas creados y/o habitados por el ser humano a
partir del intercambio e interpretacion de los mensajes transmitidos a, Yy

recibidos por, otros seres humanos” (Nosnik, 2013, p.13).

Por lo tanto, los conceptos clave para entender a la comunicacion
productiva son:

% El principio de organizacion como principio de vida,
% Las organizaciones y
% Los sistemas

Finalmente entender que el ser humano hoy vive en organizacion gran
parte de su vida y que es imprescindible analizar a la organizacibn mas como
un entramado de interacciones humanas que como una estructura rigida e

inflexible.

2.2. Algunas consideraciones previas sobre la Comunicacién Productiva.

Nosnik (2013, p. 12) sefiala que “no todos los sistemas que habita el hombre
[...] fueron creados por el ser humano. Sin embargo, la comunicacion humana
si depende de la percepcion de esos ambientes naturales desde la éptica
humana, para bien y para mal’, de tal manera que la comunicacion por ésta

percepcion puede representar o convertirse en una limitante o en una ventaja.
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Como segunda consideracion (Nosnik, 2013, p.12) puntualiza que si bien
todos “los ambientes creados por el hombre son artificiales”, éstos no son
inconsistentes en su comportamiento, es decir, aun cuando estos ambitos son
producto de la capacidad de organizacion del propio ser humano, dichos
entornos responderan con exactitud a los propdsitos, objetivos e intenciones de
quienes los generaron. Por el contrario “las organizaciones y los sistemas de
organizacion humana, como seres vivos colectivos” proceden en coherencia a
sus propios principios, por ello es necesario comprender dichos sistemas
teniendo en cuenta que la supervivencia y prosperidad de dichos contextos
representan un objetivo ansiado por los propios seres humanos al ser ellos

mismos el sujeto de estudio.

En tercer plano, Nosnik (2013, p.13) advierte que la Comunicacion
Productiva no se limita al estudio de las organizaciones, su objeto de estudio es
el “principio de organizacion como un principio civilizatorio y distintivo del ser
humano”, a través del cual la “Comunicacién Productiva se ocupa de la
innovacion y mejora como cambio positivo y progresivo de los sistemas
(naturales y/o artificiales) de la experiencia humana”; con esto se refiere a que
todo tipo de sistema —formal o informal- busca que la interaccion humana
cumpla las aspiraciones y/o expectativas de cada participante y a la vez dicha

convivencia sea productiva para el propio sistema como para las partes.

Con estos antecedentes es imperante detallar el término organizacion,
asi como explicar la forma en la que actualmente debe de ser visto el conjunto

de personas que reunidos buscan alcanzar-cumplir un objetivo.
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2.2.1. Organizacién: sistema, subsistemas y contingencia.

Una organizacion debe de ser vista como un organismo que esta vivo; y es
dindmico, porque se encuentra abierto a un sistema mayor —también abierto-
que es el entornol. En esta concepcion sistémica se plantea que todos los
integrantes —humanos y técnicos- estdn interrelacionados y son
interdependientes entre si, directa o indirectamente, y se encuentran en

continua relacion (Costa, 2006).

De tal manera que la organizacion debe ser vista como un sistema, que a
su vez es parte de un sistema mayor —el entorno en el que existe-, pero que
también se compone de diversos subsistemas que estan vinculados unos con
otros. Por lo que cualquier movimiento en alguno de los sistemas afectara a su

propio “grupo o subgrupo” o a la totalidad de la organizacién (Costa, 2004).

Por ello, bajo una vision sistémica y ante la interdependencia e
interrelacion, se consideran desde las decisiones hasta las acciones y
reacciones que tienen lugar al interior de la organizacion y con o hacia los

elementos del entorno (Costa, 2004).

Dichos cambios, tanto en el componente asi como en el resto de ellos,
estaran determinados por la fuerza o intensidad con la que el sistema impacte o

intervenga en los otros.

1 El entorno segun Costa (2004) se compone de lo social, lo econémico, lo material y lo cultural; y a su vez en este
entorno se encuentran individuos, grupos, instituciones, empresas, mercados, opinién publica, materias, energia,
informacion. Por tanto el sistema-organizacion y el sistema-entorno conforman un macrosistema en accion.
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Como sefiala Serrano, Pérez, Mendoza, Avila y Revilla, (2012, p. 23):

El sistema no solo crea (produce), también se re-crea (reproduce). Es
un orden que se equilibra ante las perturbaciones de su incesante
interactuar (consigo mismo y con el medio), y que entrafia dos
acciones solidarias-vitales que permiten configurarlo: la produccion y
la reproduccién.

Al conjunto de acciones que el sistema ejecuta para sobrevivir y asegurar
la existencia humana se le denomina produccion, la cual requiere la creacion de
bienes y la adicion de innovaciones. En tanto que la reproduccién abarca todos
los esfuerzos del sistema con el objetivo de permear “las formas y significados
de la produccion”; de tal manera que la reproduccién debe comprenderse como
un proceso socializante homologado de la naturaleza, que no es reincidente o
redundante, mas bien es anexar lo nuevo a la experiencia acumulada (Terrén,

1985 citado en Serrano, Pérez, Mendoza, Avila y Revilla, 2012, p. 23).

Complementando lo anterior, Freeman Dyson (1988, citado en Nosnik,
2012, p. 13) postula “que la vida es una amalgama entre dos fuerzas, de suyo
contradictorias: diversidad y disciplina”; segun el autor para que haya diversidad
se requiere de la maxima libertad posible para que la pluralidad de “seres y

formas” se expresen.

Por tanto, “el sistema social puede explicarse como la totalidad
organizada de las acciones humanas (acciones productivo-reproductivas)”’, es
decir, una disposicién o estructura de “sujetos-hombres” que se interrelacionan
entre si y con la naturaleza, que dosifican su tiempo (historia) prudentemente,
“anticipandose a la realidad al producir y reproducir’ (Serrano, Pérez, Mendoza,

Avila y Revilla, 2012, p. 23).

Como sefala Nosnik (2012, p. 14) —con base en lo propuesto por Dyson-
“‘cuando la complejidad logra complementar armonicamente la diversidad y la

disciplina, la organizacién como principio se vuelve productivo”.
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Entonces lo productivo es un proceso, en consecuencia, un sistema; que
al ser considerado como un fundamento de organizacién se debe de visualizar
como la integraciéon de al menos dos fuerzas opuestas, que al enlazarse y
lograr complementarse alcanzan la productividad, creando valor a partir de algo

que previamente no existia.

Con base en lo puntualizado en pérrafos anteriores, se puede considerar
que cualquier organizaciéon busca, a largo plazo, su permanencia en el
entorno/mercado y el reconocimiento social en el contexto en el que existe y se
desarrolla. Al igual que cualquier organizacion, la institucion educativa, durante
su desarrollo y a partir de todas sus acciones va construyendo su reputacion, la

cual desean y aspiran a que sea Optima y favorable.

Las organizaciones en la era de la informacion, con la hiperconexién e
hiperexposicion (Costa, 2004; Brown, 2006) y ante un escenario donde -a cada
momento- estdn mas expuestas, ya no es suficiente pensarlas como entes
atomizados y desvinculados; por el contrario, deben de ser vistas como
organismos integrales, donde se vislumbre a todos los involucrados —pensando
principalmente en las personas- a quienes debe considerarseles como publicos
estratégicos. Es decir, si alguno de sus publicos manifiesta interés en la
organizacion, ésta debera mostrar atencion hacia ellos y al menos tener idea de

Su existencia, asi como en el entorno en general.

Bajo la Optica de la Comunicacion Estratégica, esa presencia en el
mercado y, en general, en el entorno social donde la organizacion existe y se
desarrolla, debe ser entendida como el reconocimiento social y reputacion de la

cudl goza y/o gozard la organizacion educativa.

Costa (2004, p. 40, 44) sehala que: “La accién es comunicaciéon y la
comunicacién es accion”; por lo que “No hay practicamente accién que no tenga

su correspondiente comunicacién”.

21



Es decir, todo lo que hace una organizacion, consciente o
inconscientemente, esta comunicando. Y el reconocimiento social y reputacién
no son el producto de una acciébn comunicativa en solitario o de un solo dia,
pero tampoco se puede adjudicar Unicamente a los esfuerzos comunicativos
mas detectables y tradicionales, como lo son: la publicidad, las relaciones
publicas, acciones de mercadotecnia, promocién o ventas; o la elaboracién
eventual de boletines informativos, ruedas de prensa, entrevistas o articulos

pactados o pagados, etc...

“La comunicacion es un aspecto universal” en y de la actividad de las
organizaciones (Costa, 2004, p. 27) al considerar que las organizaciones estan
formadas por personas, es necesario entender al propio individuo desde las
reacciones que manifiesta ante los sucesos, los objetos y las interacciones que
tienen con el resto de las personas interactuantes en la organizacion, lo que
interviene en la disposicidén psicoldgica, las expectativas sobre cada escenario:

en cuanto a sus motivaciones, intereses, anhelos, alicientes, inquietudes, etc...

“Toda accion comunica” y “lo que comunica es un <significado>", el cual
puede ser coherente con los hechos o “con la simple apariencia del hecho
realizado”; sin embargo el significado puede significar otra cosa para el
individuo, de forma intencionada o no, consciente o inconsciente, este suceso
se denomina “hecho semio6tico”, es decir, el significado dependera de la lectura

o0 interpretacion que la persona haga de los hechos (Costa, 2004, p. 33).

Estas peculiaridades son las que permiten sefialar que una organizacion
al estar constituida por personas y al ser la comunicacién una capacidad,

habilidad y fendmeno inherente al ser humano, representa una complejidad.

Todas las organizaciones representan entornos complejos, su planeacion
y estructura es relativamente facil desde la oOptica de la administracion o la

economia tradicional. Sin embargo, entenderlas bajo la dimensién del capital
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humano y los procesos comunicativos intrinsecos de las personas representa
un singular reto, pues implica analizarlas desde un entramado de complejas
interacciones que, a nivel macro como organizaciones, conlleva a considerar el
ambito interno y externo de la propia organizacion; en tanto que, a nivel micro,
requiere considerar las interacciones propias del ser humano desde lo inter e

intrapersonal hasta lo grupal y colectivo.

Y bajo este panorama, es fundamental valorar la gestion de la
informacion en los publicos de interés de las instituciones, lo cual podria
condicionar su comportamiento en y hacia la organizaciéon afectando el
desarrollo y productividad de ésta y de la(s) persona(s) que la integran o se

relacionan con ella.

Como sefala Nosnik (2012, p. 25) los receptores de la informacion
‘nunca estan pasivos” y generalmente realizan tres acciones al procesar la
informacion: a) deciden a qué medio se expondran, es decir, escogen el medio
gue consultaran; b) seleccionan la informacién y la interpretan, y por ultimo c)

retiene de manera selectiva.

2.3. Comunicacion Productiva.

Comunicacion productiva es una nueva forma de concebir el proceso de
comunicacion o la accion comunicativa. Si bien sus fundamentos vienen desde
las concepciones previas —la lineal y dinamica- de las cuales toma las bases
para que en esta tercera etapa se inicie desde la retroalimentacion, resultado de

los modelos dinamicos (Nosnik, 2012).
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Es decir, cuando el receptor emite informacion a quién se la envio y, de
manera conjunta, operan para que dicha retroalimentacion se convierta en una
innovacion, un signo de evolucién o crecimiento se estaria llegando al tercer
momento de la comunicacion; pero si la segunda fase -—del receptor
nuevamente al receptor- no se concreta el proceso estard quedando en un

modelo dindmico.

Nosnik (2012, p. 31) sefiala que la “comunicacion productiva es la accion
correctiva que mejora o amplia la capacidad de cualquier sistema para beneficio
de todas las partes que lo integran [...] a partir de la retroalimentacién de los

publicos al propio sistema”.

Para que se propicie la comunicacién productiva es necesario tener una
organizacion normativa, que es un sistema que tiene lineamientos y reglas que

le permitan operar y en consecuencia producir.

Es decir, una mision, vision, valores, normas que se convierta en el
corazoén ideologico el cual deberé ser identificado por la organizacion y por ende
lo comunique a todos sus miembros del sistema para generar que la gestion

organizacional sea “congruente, coherente y consistente” (Nosnik, 2012, p. 33).

Nosnik (2012) Illama congruencia al cumplimiento que hace la
organizacion- sistema del corazén ideolégico, es decir, una consistencia entre la
operacion y el objetivo organizacional, lo que Costa (2006) puntualiza como

accion factual y simbdlica, respectivamente.

En cuanto a la coherencia, sefiala Nosnik (2012, p. 34) que es el grado
“de credibilidad y/o confianza que el sistema inspira en sus publicos, derivado
del nivel de satisfaccion” que tienen éstos con respecto a la informacién que

tienen disponible.

24



Por dltimo define la consistencia del sistema, como el comportamiento
ejemplar de los miembros de la organizacion apegados al corazon ideolégico —

accion factual=accion simbdlica).

2.3.1. Laaccion y el discurso: coincidencia o divergencia.

De acuerdo con Costa (2004, p. 45) la accion se divide en dos: la “accién real o
factual que es la de los hechos y la accién simbdlica 0 comunicativa que son los

mensajes”.

Y puntualiza que cualquier tipo de organizacién, en su proceso de

comunicacién emite tres clases de discursos (Costa, 2006):

e El discurso motivante: es el de la publicidad, el que hace
promesas con exageraciones con historias que no estan obligadas

a contar nada sustancial y su objetivo es persuadir y no informar.

e Eldiscurso serio: es el simbdélico o comunicativo, argumentado, es
informativo y es donde “se juega la reputacion”, con este se busca
la proyeccion de la organizacién con la intenciéon de conducir la
construccion de la reputacion. Sin embargo, en la realidad, en este
discurso se puede incurrir en la destruccion del reconocimiento y en

consecuencia tender a una reputaciéon no deseada.

e EIl discurso directo de los hechos reales, que hablan por si
mismos: que pueden ser percibidos de manera palpable, vividos y

experimentados, en ocasiones de manera negativa, por los
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publicos. En otras ocasiones pueden ser manejados por los medios
de comunicacion. “Es el lenguaje de los actos, sean estos
voluntarios o involuntarios, pero que ponen de manifiesto una
conducta de la empresa, que es ella misma un discurso al

margen del discurso comunicacional” (Costa, 2006, p. 4).

Con base en lo anterior, se puede puntualizar que, la construccion de la
identidad que lleve al reconocimiento y posteriormente genere la construccion
de la reputacién es el resultado de un esfuerzo diario, continuo de mediano y
largo plazo; y que, se compone de varios factores. Es importante mencionar
gue para esta investigacion son de interés dos, entendidas como los “dos

grandes vectores de la dinamica” organizacional (Costa, 2004, p. 45):

1. Realidad simbdlica, “se refiere a los mensajes, los simulacros, las
informaciones que en su naturaleza son opuestos al lenguaje de los
hechos” es el discurso institucional intencionado o deliberado, es el mas
identificado y practicado, a través de diversas disciplinas y acciones
comunicativas tradicionales (publicidad, mercadotecnia, ventas,
relaciones publicas, promociones, anuncios comerciales de television y
radio, etc...) en muchas ocasiones es el primer contacto con el cliente y/o
consumidor, y que se considera como informacion oficial y formal, sin
embargo, esta realidad simbdlica en muchas ocasiones puede ser el
origen de la insatisfaccion del cliente y/o consumidor al percibir éstos
algo diferente a lo que esperaban por la expectativa que habian creado a

partir del discurso institucional.

2. Realidad factual, “concierne al conjunto de los hechos, la fuerza de las
cosas reales y evidentes que la organizacion genera e impone en el

entorno fisico” (Costa, 2004, p. 45) que en la mayoria de las veces y por
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la cotidianeidad no es considerada o se le omite de manera involuntaria.
Esta realidad se compone de las acciones diarias que realizan y ejecutan
de manera consciente o inconsciente las personas que se desempefian
en la organizacion educativa y forman parte de ella (clientes internos,
publicos internos), asi como las acciones de las personas que de manera
directa o indirecta se relacionan con la organizacién educativa, como lo
son los propios alumnos, proveedores, autoridades educativas,
instancias gubernamentales o rectoras de cualquier nivel etc... (clientes

temporales, publicos mixtos).

De tal manera que debe de existir una coherencia entre la accién
simbdlica y la accién factual, y viceversa; es decir, si la organizacion emite un
discurso o mensaje, las acciones que realiza deben de ser coherentes con la
informacion difundida. En tanto, los comportamientos a su vez deben de ser

acordes a lo que la organizacion dice.

Las interacciones comunicativas son el primer eslabon del esfuerzo de
construccion y proyeccién de la imagen publica de la organizacion, que en un
primer momento lo que busca es el (re)conocimiento, es decir, que en el
entorno la identifiquen y la diferencien del resto de organizaciones; una vez
alcanzado el conocimiento-reconocimiento, a futuro se convertira en la
reputacion de la organizacién. En el caso de la organizacién educativa, la
notoriedad deberia de ser un reflejo de la filosofia institucional que, en el caso
de este tipo de organizaciones, tendria que ir de la mano del modelo y servicio
educativo que oferta, a partir de una gestion integral de la comunicacion
organizacional reforzada y sustentada en las acciones y comportamiento de los
integrantes de la institucién, es decir, en la realidad factual o lo que es lo mismo

la cultura organizacional.
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De ahi la importancia de que tod@s los integrantes de una organizacién
educativa estén conscientes de que su comportamiento no solo es su actuar
diario, sino mas bien es parte activa y fundamental para la integracion, difusion
y comunicacion de la cultura organizacional de la institucion; por ello las
personas, tanto las que forman parte de la organizacién educativa como
aquellas que se vinculan con ella, deben ser vistas desde la Optica de capital

humano y no como recurso humano.

Debido a que “los colegios y los institutos son organizaciones con
vocacion humanista que trabajan con personas, entre personas y para
personas, de modo que solo un modelo orientado hacia las personas podria ser
asumido por esta modalidad de organizaciones” (Senlle y Gutiérrez, 2005, p. 9-
10). Esto es importante ya que se debe entender que la organizacion educativa
por este mismo perfil humanista implica un entramado de interacciones
humanas que dan pie a comunicaciones interpersonales diarias,
imprescindibles y fundamentales en la vida cotidiana de la organizacion
educativa y que son pieza clave de la realidad factual —cultura organizacional-

en la institucion.

Se estima que hasta el momento la accibn comunicativa en las
organizaciones educativas se ha centrado exclusivamente en la creacion del
mensaje, su correcta difusiébn y los medios a utilizar, convirtiéndola en una
perspectiva limitada en el todo, quedando como un mero requisito
administrativo o simple moda, subestimando su funciébn generadora y
fortalecedora del sentido de pertenencia, identificacion y compromiso en los

integrantes de la organizacion.

Se debe de analizar a cabalidad el proceso de comunicacion a fin de no
omitir ninguno de sus componentes y entenderlo no como una sucesion lineal o

mecanicista, sino como un desarrollo dinamico, enriquecedor y cambiante que
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nutra las interacciones diarias de los individuos que pertenecen y se relacionan
en la organizacion educativa, que deje de manera clara y concisa los principios
fundamentales de la institucion para que los ejecuten de manera diaria
generando una coherencia entre la realidad simbdlica y la realidad factual; lo
cual podria fundamentarse con una cultura del servicio apalancada en un
sistema de gestion de la calidad en el servicio, que garantizaria la coherencia
entre el discurso y la accion sin necesidad de recurrir a paliativos que provean

de soluciones endebles y momentaneas.

En cierto modo, es entendible que el discurso institucional tenga estas
limitantes pues como mencionaba Costa (2006, p. 3) es apenas en la década
de los 80°s que se iniciaban los primeros esfuerzos de la integracion de la
comunicacion, a lo cual Costa denominé como “la herramienta perfecta”, ya que
se orientaba a “coordinar la identidad, la imagen, la cultura, la comunicacion
interna y las relaciones institucionales”, sin embargo, sefiala que esta
herramienta es “demasiado perfecta” pues estaba “especializada,
exclusivamente, en coordinar los mensajes y los medios, los contenidos y los
procesos” y que con esto se podria llegar a una meta-comunicacién, pero esta
comunicacién se acabaria independizando de la conducta real de la empresa y
por consiguiente el discurso de la organizacion seria autbnomo y construiria su

realidad simbdlica “al margen de la realidad factual: los hechos”.

Con esta idea se deja claro que actualmente la comunicacion
institucional o corporativa se ha centrado en tres puntos: a) el diseiio del
mensaje, b) la forma en que se difunde y c) el medio a través del cual se
difunde, con la consciencia de coordinar estos puntos en lo largo y ancho de la
organizacion para generar una coherencia en la totalidad de los mensajes que
emite, pero bajo una vision limitada a un ambito de imagen publica o

mercadoldgica.
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Cuando hoy bajo los nuevos enfoques y abordajes de la comunicacién se
plantea y propone concebirla desde una posicion estratégica en donde cada
interaccion se vuelva una oportunidad para generar y construir la identidad

corporativa y en consecuencia fortalecer la proyeccion de la misma.

2.3.2. Cultura y clima organizacional: intangibles que influyen en la

organizacion.

Si bien el concepto de cultura organizacional no es nuevo, desde la
antropologia social se “ha establecido que todo grupo humano organizado, a lo
largo de la historia, ha tenido una forma de <<ser y actuar>>, un <<ethos>> que
le ha dado identidad y destino y lo ha distinguido de otros grupos humanos”
(Siliceo, 2009, p. x).

En el contexto de la administracion, como sefiala Siliceo (2009, p. x), la
forma de “ser y actuar” de una organizacion, empresa o institucion es lo que se
conoce como cultura organizacional, que al equipararlo a lo propuesto por
Costa se corresponderia con lo que €l denomina realidad factual, es decir, la
realidad que construye la institucién a través de las acciones diarias de las

personas que en ella interactdan.
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Por su parte Roaro (2009, p. 1-2).define a la cultura organizacional como:

La filosofia que un grupo humano organizado y asume y comparte por
conviccion, e incorpora en forma automatica y natural a su manera de percibir,
de pensar y de actuar interna y externamente para realizar tareas individuales y
objetivos comunes. En las organizaciones, los grupos humanos expresan tal
filosofia en su comportamiento y trabajo individual y en equipo, y en la manera
en que contribuyen a que la empresa enfrente los desafios cotidianos para
alcanzar con excelencia la mision que todos deben conocer y compartir.

Por lo que se puede decir que, la cultura organizacional es el producto
tangible de la realidad simbdlica interna y que se manifiesta en el dia a dia a
través de la realidad factual y que es un pilar importante de la proyeccion de los
elementos de identidad de la organizacién hacia los diversos publicos que son
de interés para la organizacion educativa en el anhelo de obtener el
reconocimiento social y por consecuencia la reputacion de la que se ha
hablado.
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2.4. Lo irreplicable: los servicios.

Cuando se habla de servicio se puede referir a todas aquellas “actividades
econdémicas que integran el sector terciario? de un sistema econémico”, también
cuando se sefala la “prestacion principal de una empresa” o a las “prestaciones
accesorias o0 secundarias que acompafan a la prestacion principal” (Camisén,
Cruz y Gonzélez, 2007, p.893-894).

“El servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera —ademas
del producto o servicio basico- como consecuencia del precio, la imagen, y la

reputacion del mismo” (Publicaciones Vértice, s.f.).

Cabrera (2001) define el servicio como la actuacion de una o0 mas

personas para satisfacer las necesidades de una o mas personas.

Por tanto, se puede decir que el servicio es la actuacion o desempefio de
una persona o un producto, respectivamente, -0 bien la combinaciéon de ambos-
para satisfacer las necesidades de una o mas personas; actuaciones que
esencialmente son intangibles y en las que no hay una transmision de
propiedad como ocurre con los bienes, ademas de requerir la participacion

activa del cliente o consumidor.

2 En México, las organizaciones también se clasifican de acuerdo a la actividad econémica que realizan, agrupandose

en los que se llama sectores productivos (INEGI, 2014):

Sector primario: incluye todas las actividades en las que se obtienen los recursos naturales tal cual estan en la
naturaleza, principalmente para alimento o generar materias primas. Por ejemplo: agricultura, explotacion forestal,
ganaderia, mineria y pesca.

Sector secundario: Se utilizan proceso y maquinaria, cada vez mas automatizados, para transformar lo obtenido en
el sector primario. Este sector se subdivide en: construccion, industria manufacturera y electricidad, gas y agua.
Sector terciario: como tal no se producen bienes materiales, este sector recibe los productos elaborados en el sector
secundario para venderlos. También puede haber un recurso sin que haya una transmisién de propiedad entre los
participantes. En éste sector se encuentran_os servicios, el comercio y los transportes.
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Nosnik (2013) sefiala que:

“El nivel de sofisticacién y complejidad de las sociedades humanas actuales y
de la Humanidad a través de su evolucion y cambio ha desembocado en lo que
hoy llamamos ‘Economia de Servicios’, que equivale a decir que las economias
mas avanzadas generan el mayor valor por medio de lo intangible: los propios
servicios”.

Las caracteristicas que diferencian a los servicios de los

productos o bienes (Camison, Cruz y Gonzélez, 2007, p.893-894) son:

Intangibilidad: Es la particularidad comun a todos los servicios; en
éstos no hay una transferencia de propiedad, de hecho la
intangibilidad es percibida por los clientes como el mayor riesgo,
ya que, ante la falta de un bien en concreto que recibir tras la
adquisicién, esto les genera incertidumbre de si quedaran
insatisfechos, el sentir que pagaron un precio mayor o que

recibieron algo diferente a lo que esperaban.

Heterogeneidad: esto es que cada servicio es Unico e irrepetible,
se hace en el momento en el que se brinda, en casi todos los
servicios se debe de contar con la participacion del cliente, lo que
implica la variabilidad entre los servicios a mayor grado de
contacto con el cliente, mayor seré la inferencia que presenten en

la calidad el servicio mismo.

Inseparabilidad: esto es que la produccion y el consumo se hacen
de manera simultdnea o una precede a la otra de inmediato, por lo
que son indisociables. A diferencia de los productos, los cuales
son disefiados y realizados fuera del alcance del cliente; el
servicio desde que se disefla se debe de considerar la
participacion del cliente en la producciéon y por supuesto en el

consumo del mismo.
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Caracter de perecedero: una vez producidos no pueden
almacenarse o inventariarse, esto se refiere a que solo se tiene

una sola vez y momento para ofertarlo y para consumirlo.

Estas caracteristicas son las que dificultan la evaluacién de la
calidad en el servicio, por eso es més facil valorar la calidad de los

productos tangibles.

De ahi que, hoy en dia, la globalizacién y el desarrollo tecnolégico
permitan que cualquier producto pueda ser replicado y mejorado; en
tanto que el servicio, al ser la actuacion de las personas, es irreplicable
y se convierte en la Unica caracteristica diferenciadora de la
organizacion y por consiguiente podria volverse en la ventaja

competitiva de la organizacion.

El resurgimiento de los servicios, provocd que las personas
volvieran a la escena principal, en sustitucion de las maquinas, y sean
las personas quienes entren en contacto directo con el cliente, siendo
esto uno de los resultados de la cultura de los servicios. Y como sefiala
Costa (2004, p. 15) “Los servicios son las personas. Servir es lo

contrario a dominar”.

De ahi que las organizaciones estan obligadas a redescubrir al
capital humano como el enlace con el cliente y/o consumidor, siendo

éstos quienes representan a la institucion.

En palabras de Costa (2004, p. 15) al estar las personas al frente
y siendo ellas las que fomenten la cultura del servicio es imperante que
se establezcan “programas de calidad”, fortalecer la cultura

organizacional y la gestion de la comunicacion interna, debido a que:
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‘Las nuevas necesidades del management requeririan nuevas

soluciones basadas en la cultura del servicio”.

2.5. Calidad no es igual a conveniencia.

Si bien no existe una definicién Gnica para designar que es la calidad, a lo largo
de la evolucion social y de las necesidades empresariales, autores como:
Platon, Crosby, Deming, Taguchi, Juran, Ishikawa, Parasuraman, Berry y
Zeithaml por mencionar algunos, han definido a la calidad desde varios
enfoques de acuerdo a las necesidades de las empresas y en respuesta a las
demandas que el entorno les fue imponiendo; esta vastedad de definiciones
provocO —y hasta la fecha- desconcierto y falta de claridad para establecer las
relaciones entre la calidad y otros elementos como la rentabilidad o el servicio

(Camison, Cruz y Gonzalez, 2007).
Dentro de las posturas mas representativas se encuentran:

Platon (citado por Camison, Cruz y Gonzalez, 2007) abordé la calidad
desde la excelencia donde se orientaba a la calidad total en el producto.
Posteriormente Shewart y Crosby se encausaban al aspecto técnico en el
sentido de que hubiera coherencia con las especificaciones de tal manera que

hubiera calidad comprobada a partir del control de los procesos.

Contintan Deming y Taguchi, estos autores privilegiaban la estadistica,
al buscar a partir de la medicibn una pérdida minima para la sociedad,

reduciendo las variaciones y elevando los estandares, bajo una vision de
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calidad generada, es decir, tanto el producto como en los procesos se debia de
cuidar la pérdida, las variaciones y los modelos.

Después surge la propuesta de Feigenbaum, Juran e Ishikawa (citados
por Camison, Cruz y Gonzéalez, 2007), quienes enfocaban la calidad hacia la
aptitud para el uso a partir de una calidad planificada, el desarrollo de su teoria
estaba basado en convertir los requerimientos de los clientes en las
especificaciones para el sistema de tal forma que la calidad se mida por

alcanzar la aptitud anhelada por el cliente.

Posteriormente estdn Parasunam, Berry y Zeithaml, quienes son los
primeros en establecer que la calidad estéd en funcion de la satisfaccion de las
expectativas del cliente, en donde el punto diferencial es una calidad satisfecha,
dejando de lado los productos y procesos, y anteponiendo a los servicios. Con
estos autores es cuando surge el concepto de calidad percibida (Camisén, Cruz
y Gonzélez, 2007).

Se habla de calidad en el servicio, cuando la percepcion que tiene el
cliente es igual o superior a lo que esperaba recibir de acuerdo a la expectativa
que construye sobre el servicio con base en la informaciébn o comunicacién

recibida sobre éste.

Fundamentalmente, se debe de establecer la calidad basada en el

conocimiento de las expectativas y necesidades del cliente.

McCann (1991) sefiala que no se debe de confundir conveniencia con
servicio; ya que, para producir un servicio es necesaria la presencia de las
personas, el que una organizacibn provea de medios para agilizar las
transacciones o acercar los productos son acciones de conveniencia mas no

son servicios, y no se podria sefialar que dichas acciones sean de calidad.
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Pues establecer la calidad implica necesariamente conocer las necesidades y

expectativas de los clientes o consumidores.

“‘La calidad es lo que el cliente dice que es a partir de su percepciéon”
(Grénross, 1990, p. 37, citado en Camison, Cruz y Gonzalez, 2007, p.896). Por
ello una vez que se conoce cuales son las necesidades y expectativas del
cliente, no se debe de caer en la tentacién de disefiar y ofertar acciones de

conveniencia que afecten la calidad.

2.5.1. Gestién de la calidad: nueva forma de guiar a las organizaciones.

Desde el enfoque técnico y forjado desde el control estadistico del proceso, se
conceptualiza a la Gestion de la Calidad como “una coleccion de métodos,
utilizables puntual y aisladamente para el control de la calidad de los productos
y procesos”, aunque limitada y cuestionada, con base en esta definicion las
subsecuentes perspectivas elaboraron y enriquecieron una serie de
herramientas para administrar la calidad (Camisén, Cruz y Gonzalez, 2007, p.
50).

A partir de esa aproximacion, la primera concepcion de la Gestién de la
calidad es “un conjunto de métodos Uutiles de forma aleatoria, puntual y
coyuntural para diferentes aspectos el proceso administrativo” (Camisén, Cruz y
Gonzélez, 2007, p. 50).

Un segundo acercamiento, como sefialaba Feigenbaum (1951) e Ishikawa

(1954) (citados en Camisén, Cruz y Gonzalez, 2007), propone que la Gestién
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de la Calidad es un nuevo prototipo para dirigir a la organizacion y no solo como
un acervo de destrezas y métodos.

Con estas apreciaciones se puede decir que la Gestion de Calidad tiene
gue ser vista como una forma de guiar a la organizacion que requiere disefiar e
implementar culturas organizacionales que basadas en la calidad para orientar
a la institucién en la busqueda de la innovacion, de respuestas acordes a las
exigencias de los clientes, usuarios, participantes y el propio entorno, asi como
de la diferenciacion y de la eficiencia y eficacia de la organizacién en si misma

con el fin dltimo de permanecer.

Pues como sefiala Brocka y Brocka (1992, citado en Camisén, 2006, p.
18) “la Gestidon de la Calidad seria un paradigma caracterizado por un enfoque
humanista y sistémico a la direccion” por lo tanto este enfoque tiene una vision
sistémica de la organizacién que considera todas la interacciones operativas y

entre las personas que tienen lugar al interior y con el entorno de la institucion.

Desde la 6ptica de la comunicacion y retomando a Costa (2004, p.15) con
el resurgimiento de los servicios, son las personas las que vuelven a estar al
frente representando a la organizacion® y son quienes interactian con los
clientes —ya no es el producto el vinculo entre el consumidor y la institucién- por
lo que el capital humano se reconsidera exigiendo a los organismos programas
de calidad gestion de la cultura organizacional y de la comunicacién interna, con
el fin de responder ante las nuevas necesidades y demandas del entorno que

reclama de soluciones basadas en la “cultura del servicio”.

Lo que se equipara a la Gestion de la Calidad Total (en los sucesivo GCT)

gue postula este enfoque como un marco u operacion estratégica dentro de la

3 Costa (2004) lo sefiala como empresa, pero para efectos de esta investigacion se sustituye con el término
organizacion a fin de abarcar la diversidad existente y no limitarse solo a una visién que conduzca a pensar
exclusivamente en organizaciones de iniciativa privada, por el contrario se debe de pensar en el abanico de
organizaciones que hoy dia se expresan y que representan sistemas complejos, pues en ellas en donde la
comunicacion esté latente como factor articulador.
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organizacion que coordine “la rentabilidad, los objetivos empresariales y la
competitividad” a través de utilizar “los recursos humanos, materiales y de
informacion” para alcanzar la mejora continua y con ello la satisfaccion del
cliente (Camison, Cruz y Gonzalez, 2007, p. 53); con base en esto la
informacion es el insumo esencial para la propuesta que esta investigacion
presenta a través de la teoria de la comunicacion productiva —detallada en
apartados anteriores- para implementar una gestion de la calidad basado en

una cultura de servicio.

Por tanto “la Gestion de la Calidad es tanto una estrategia como un

proceso” (Camison, Cruz y Gonzalez, 2007, p. 54).

2.6. Evaluacion.

Se puede concebir a la evaluacion como un rendimiento de cuentas -
premiacion o sancién: como principio orientador debe de considerarse como el
medio para promover la mejora; dimensionar la calidad o la deficiencia en la
educacion y entonces evaluar para buscar la equidad en este ambito y asi
reducir la brecha. La evaluacién permitiria entender la diversidad y, ante la

comprension, poder atenderla (Shmelkes, 2014).

En caso concreto de esta investigacion lo que se busca evaluar es la
comunicacion existente en el sujeto de investigacion a fin de entender la
diversidad de practicas y al comprenderlas poder intervenir en busca de la

mejora.
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Pues como sefiala Shmelkes (2014) “la evaluacion permite ordenar algo
desordenado” pero “exige planeacion y claridad en las metas”, tiene que “servir

para mejorar’.

2.7. Educacién en México.

En México existen dos alternativas para acceder a la educacion formal: la
publica y la privada. Conforme a lo estipulado en el principio 7 de la Declaracién
de los Derechos de los Nifios de la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU)
de 1959, y que fue ratificado por México en 1990 (Naciones Unidas y Comision
Nacional de los Derechos Humanos, 2011) la educacion basica, es decir el nivel
preescolar, primaria, secundaria y media superior, debe ser obligatoria y
gratuita; esta Ultima caracteristica representa una desventaja para la
organizacion educativa privada, por lo que este tipo de organizacion debe
presentar ante el mercado una ventaja competitiva para que sus consumidores
y/o clientes objetivo lo prefieran por encima de su competencia directa (otras
organizaciones educativas privadas) y de la indirecta que serian las

organizaciones educativas publicas.

Reimers (Mexicanos Primero, 2010, p. 4-5) puntualiza que los alumnos
de escuelas privadas pueden desarrollar mas sus competencias que aquellos
alumnos que asisten a escuelas publicas en México, a diferencia de otros
sistemas educativos donde las escuelas publicas, de otros paises, si propician

el desarrollo del potencial de sus alumnos. Sin embargo, no quiere decir que las
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instituciones publicas no puedan aspirar a mejorar su calidad de manera real y

no solo a partir de las politicas publicas o lineamientos que el Estado dictamina.

De acuerdo a los datos proporcionados por la Organizaciéon de las
Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la Cultura (UNESCO por sus
siglas en inglés) y el Banco Interamericano de Desarrollo (BID) (2000) en
América Latina entre el 16 y 35%* de alumnos en los niveles preescolar,
primaria, secundaria y media superior estan matriculados en organizaciones
educativas privadas (Wolf y De Maura, 2004, p. 74). Por lo que se infiere que al

menos 65% del resto de los estudiantes acuden a instituciones publicas.

En ese mismo estudio se destaca que algunas de las ventajas que tienen

las escuelas privadas sobre las publicas son:

e Diversidad de alternativas en cuanto a programas, instalaciones,
tecnologia y otros recursos que las instituciones publicas no podrian

implementar.
¢ Reflejan en mejor manera las preferencias de los padres y alumnos.

e Tienen mayor libertad de accién para explorar diferentes caminos y

probar nuevas ideas.

Si bien las ventajas enlistadas son reales, hoy en un gran numero de
escuelas publicas —al menos en lo que se refiere a equipamiento- pueden estar
a la altura de las instituciones privadas y porque no, ser mas conscientes de su
papel como centros en donde se forma a los individuos para convivir en

sociedad.

4 De acuerdo al articulo de los totales poblacionales de cada uno de los niveles educativos se estima que estan
matriculados en organizaciones educativas privadas: 30% de preescolares, 16% de nivel primaria, 24% en educacion
secundaria, del nivel medio superior no sefialan datos y en nivel superior 35%.
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De acuerdo a cifras de la Secretaria de Educacion Publica Federal (SEP)
en México en el ciclo 2008-2009, de las 2 mil 269 instituciones educativas
registradas en la ciudad de Puebla y su zona conurbada en los niveles de
educacion basica (preescolar, primaria y secundaria) y media superior, el 53%
son escuelas de financiamiento privado, es decir que, un mil 204 de las
instituciones que existen en la ciudad de Puebla son privadas, restando un mil
65 planteles pertenecientes al sector publico. Si bien las cifras estan
balanceadas no asi el nimero de alumnos que se encuentran en cada uno de

estos sectores.

En la siguiente tabla se presentan las principales cifras de alumnos por

tipo de sostenimiento:

Tabla 1. Comparativo entre el ciclo escolar 2010-2011 y 2011-2012 por tipo

de sostenimiento de instituciones de nivel basico y medio

superior.
Tipo de _ Ciclo Escolar Ciclo Escolar

Nivel escolar

sostenimiento 2010-2011 2011-2012

Federal Basica 12,129 14, 404
Media Superior 23,952 24, 322

Estatal Bésica 1,287,748 1,296, 018
Media Superior 150, 741 157, 156

Auténomo Béasica 180 179
Media Superior 12, 847 13, 805

Privado Béasica 132, 850 134, 757
Media Superior 46, 059 51, 495

Elaboracion propia basada en informacidn de Direccion General de Planeacion y Programacion

(2011, 2012).




Del 2008-2009,

aproximadamente el 74% estaba matriculado en instituciones de sostenimiento

total de alumnos inscritos en el ciclo escolar

publico, es decir, alrededor de 311 mil de los 420 mil registrados por la SEP.

Dos ciclos escolares después, ciclo 2010-2011, del 1.6 millones de
estudiantes registrados por la SEP (Direccion General de Planeacion y
Programacion, 2011) 233 mil 599 estaban en el nivel medios superior.

Al comparar la cantidad de alumnos matriculados por tipo de
sostenimiento la relacion es de 187 alumnos en cada escuela publica —
considerando federales y estatales- en tanto en la publica es de 91 estudiantes

por institucion.

En la tabla nUmero 2 se presentan las principales cifras en el nivel medio

superior:

Tabla 2. Comparativo entre el ciclo escolar 2010-2011 y 2011-2012 por

niumero de alumnos, docentes y escuelas, en el nivel medio

superior.
Indicador Ciclo Escolar | Ciclo Escolar Incremento Porcentaje
2010-2011 2011-2012 en unidades
Alumnos 233, 599 246, 778 13, 179 5.64%
Docentes 15, 667 16, 370 703 4.48%
Escuelas 1, 441 1,511 70 4.85%
Tipo de sostenimiento
Federal 39 39 0 0%
Estatal 891 954 63 7.07%
Auténomo 10 10 0 0%
Privado 501 508 7 1.38%

Elaboracion propia basada en informacion de Direccion General de Planeacion y Programacion

(2011, 2012).




Para el siguiente ciclo escolar, 2011-2012, el total de alumnos
registrados en nivel medio superior ascendio a los 246 mil 788 estudiantes, lo
gue representd un crecimiento del 5.64%, pero al sacar la relacion de escolares
si bien el crecimiento en planteles es relativamente proporcional al de
educandos, al dividir el numero de alumnos entre las escuelas existentes,
resulta que en cada institucion publica le corresponden —casi- 183 colegiales,
en tanto que las privadas ganaron terreno al computar 101 estudiantes por

organizacion educativa privada.

Si bien en el sector educativo publico se garantiza, afio con afio. la
afluencia de estudiantes, esto no quiere decir que por tener una participacion de
mercado “asegurada” las instituciones deban de dimitir en la calidad, tanto del

servicio como de la propia educacion.

Por lo que se puede decir que la organizacién educativa ofrece un
producto: el modelo educativo; a través del cual proveerad al alumno de
conocimientos que lo preparen para actuar en la sociedad, es decir, que
aprendan a convivir, a respetar la leyes, una escala de valores, que les
permitan integrarse a la sociedad al lograr un empleo, formar una familia o
educar a sus propios hijos cuando llegue el momento de hacerlo. (Senlle y
Gutiérrez, 2005, p. 5)

Fernando Reimerss sefial6 (Mexicanos Primero, 2010, p. 3), en su
participacion dentro de la mesa de Andlisis sobre el estado de la educacion en
México 2010 que “las personas deberian ser educadas con el fin de lograr
sociedades en las que fuera posible vivir en paz”. Y agrega, “educar a todos
para poder vivir en paz es la aspiracién sobre la cual se construyeron todos los

sistemas educativos nacionales en todas partes del mundo, incluido México”.

5 Fernando Reimers es maestro y doctor en Educacién por la Universidad de Harvard. Actualmente es Director de
Politica Educativa de la Universidad de Harvard; titular de los cursos sobre Politicas Educativas, Pobreza e Inequidad
en América Latina, Innovacion Educativa y Ciudadania Democratica. Consultor de la UNESCO y del Foro Econémico
Internacional.

44



Senlle y Gutiérrez (2005, p. 5) sefialan que las necesidades especificas
que la sociedad requiere satisfacer a través de la educacion son que: las
personas que se integren a esta sociedad deben de impulsarla y ayudarla a
cambiar, desarrollarse y a mejorar de manera constante pues es la propia
sociedad quien reclama la mejora continua, a través de las personas que se
integran a ella: los individuos que se forman a lo largo de su vida, en el propio

desarrollo de la vida y en las organizaciones educativas.

El caracter de la educacion basica es formativo, este nivel se enfoca en
desarrollar dos partes fundamentales de la personalidad del infante: la
personalidad cognitiva y la personalidad social, si bien al desarrollar la
personalidad cognitiva las escuelas se centran en desarrollar las capacidades
fisicas del nifio a través del desarrollo de sus actitudes motoras gruesas y
delgadas, asi como de proveerles conocimiento en general; desarrollar la
personalidad social es de vital importancia, pues es en esta parte donde se
forma al individuo para convivir en sociedad al guiarlo para que desarrolle las
actitudes, aptitudes, comportamientos y cualidades (Segreste, conversacion, 19
mayo, 2011) que requiere para la socializacion.

En la primera educacion, hay cierta toma de poder del Estado®, quien decide qué tipo de
conocimientos basicos y elementales deben tener los educandos, los cuales tienen que
aprender a «saber ser» y a «saber hacer», tienen que desarrollarse y crecer como

personas a la vez que aprender una serie de conocimientos y habilidades que les
prepararan para su vida futura dentro de la sociedad. (Senlle y Gutiérrez, 2005, p. 5).

En tanto en el nivel medio superior y superior, preparatoria y universidad
respectivamente, gran parte de la personalidad del individuo esta definida y es
en esta etapa donde el alumno inicia su incursion formal en la sociedad; en
estos niveles educativos se provee al alumno de conocimientos especificos que
le permitan desarrollarse conforme al objetivo profesional que se haya

planteado y precisa conseguir (Segreste, conversacion, 19 mayo, 2011), asi

6 para el caso de estudio que se realiza en el entorno de México, se toma como primera educacion a la educacién
béasica que contempla los niveles de: preescolar, primaria y secundaria.
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como cumplir con lo que la sociedad demanda de estas personas. Como sefiala
Senlle y Gutiérrez (2005, p.5), “los adolescentes tienen mas autonomia, dada
por sus familiares y por su conocimiento de la interaccion social, tienen un
criterio mas selectivo como clientes, que se acrecienta con el paso del tiempo y

la llegada de la juventud”.

2.7.1. Organizacion educativa.

La educacién de los hijos es una de las primeras preocupaciones que
tienen los padres, sobre todo cuando tienen como objetivo ejercer una
maternidad y paternidad eficiente. “Los padres pueden delegar algunas
funciones como la alimentacion, el estudio, el cuidado y la seguridad de sus
hijos [...]... la educacién de la inteligencia es mas facil que la educacién de la
voluntad, porque ésta exige convivencia de tiempo y calidad” (Cevallos, 2011,
p.11).

Para una gran mayoria de padres la eleccion de la institucion a la que le
delegaran la educacién de su(s) hijo(s) sobre todo en lo que respecta a la
educacion bésica, es decir, en los niveles preescolar, primaria y secundaria,
implica todo un andlisis y proceso de seleccién, ya que lo visualizan como una
inversion a largo plazo, inversion que reportard sus resultados o su producto
terminado (en este caso el individuo, estudiante, alumno formado) por lo menos
de 12 a 14 afos después de que realizan su eleccion y el consumo del propio
servicio y producto educativo.

Retomando lo sefialado por Senlle y Gutiérrez (2005) el fin ultimo de la

organizaciéon educativa es formar a los individuos para que al crecer se integren
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a la sociedad en la que se desarrollan, no solo proveerles conocimientos, sino

también aquellas pautas que le permitan vivir y convivir en sociedad.

Cons (2004) senala que, “los directores de Instituciones Educativas (IE)
manifiestan las necesidades de consolidar y asegurar la supervivencia de las
mismas”, pues al igual que cualquier otra organizacion, independientemente del
origen de ésta; uno de los objetivos basicos -aln antes de que se vuelva una
institucion tangible- es su existencia y perdurabilidad en el entorno en el que se

haya decidido establecerla.

“Toda las organizaciones quieren perdurar, esta en su naturaleza, pero
solo algunas pueden lograrlo. La mayoria aunque lleguen a ser grandes y
poderosas, tienen una vida menos larga que un individuo comun” (ITESO.

Universidad Jesuita de Guadalajara).

Ramirez (2004) especifica que, al igual que cualquier empresa, “las
instituciones educativas no estan lejos de la problematica de una empresa y por
ello, nacen, crecen y desaparecen [...]” siendo necesario conocer las fases de
vida de dichas instituciones, pero ademas entender cuales son los clientes y
usuarios de este servicio, las demandas y/o necesidades que quieren
satisfacer, asi como el objetivo de la propia institucion; pero no solo desde el
punto de vista mercadologico sino también como un sujeto organizacional

dentro de un entramado social que constantemente genera y emite informacion.

Al ser la organizacion educativa el vehiculo para ofertar un servicio, el
mas intangible de todos los servicios -lo que se nombra un servicio 100% puro-,
ésta organizacion debe ser vista desde una nueva perspectiva, sobre todo bajo
el marco de la “nueva economia” que plantea Costa (2004, pp. 14-16) al sefialar

que la economia de produccion llegé a su fin y que ahora las organizaciones’

7 Costa lo sefiala como empresas, sin embargo los conceptos son aplicables a esta investigacion sustituyendo el
término empresa por organizacién u organizaciones.
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deben ser repensadas bajo esta “nueva economia”, en la que sobresale el uso
de las tecnologias. Uso que permitid, y permite, una gestion de la informacion
mucho mas rapida, tanto en cantidad como en tiempo; sin embargo esta

hiperconexién a la que esta expuesta el individuo genera un efecto contrario.

De acuerdo con Wheatley (2006) esta hiperconexién lo que ha promovido
es una desconexion entre las personas, provocando que el individuo cada vez
se sienta mas abrumado, impaciente, se decepciona mas facilmente de los
demas y se encuentra mas aislado que nunca. Pero ademas esto genera en el
individuo la percepcién de que el nUmero de problemas que tiene que enfrentar
va en incremento y que es incapaz de resolverlos; por lo que se enfoca
exclusivamente a lo que puede hacer y no delega nada, es decir, no confia en

el otro, perdiendo la comprension del sistema total.

Las organizaciones educativas son parte de un todo mas grande y su
funcion no solo es ofertar un modelo educativo y un servicio, en conjunto,
modelo educativo + organizacion educativa + servicio, sirven a un fin superior al
de solo forjar un reconocimiento y reputacién como organizacién. Son la base

para construir el entorno y entramado social.

Como resultado de la incursién de la tecnologia (Costa, 2004), la
inmediatez y rapidez de gestion de la informacion permite que individuos,
grupos y organizaciones se hagan publicos o los hagan publicos, que sean
exhibidos, por un acierto o error, pero esas exposiciones, representan
impresiones indelebles en la imagen publica de cualquier sujeto, individual o
colectivo, que perduran e impactan en el reconocimiento y en la reputacion,

respectivamente.

Ante la incipiente e inevitable (Costa, 2004) transformacion de la
economia de produccion a la “sociedad del conocimiento” en la que destaca la

irrupcién revolucionaria de los intangibles y los valores, se suma la revolucion
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de los servicios, en donde las personas sustituyen a las maquinas y ocupan el
frente en la relacion con el cliente, es decir, los servicios son las personas. Y en
una institucion educativa esto es claro y contundente, sin profesores, personal
de apoyo, la infraestructura queda en segundo término al momento de construir

y brindar el servicio.

Con esta premisa, los Recursos Humanos vuelven a ser consierados por
las organizaciones, pero esto exige que en las organizaciones existan:
programas de calidad, cultura organizacional y comunicacion interna. Pues son
los recursos humanos los que representan a la organizacion ante el cliente y en
el caso de las organizaciones educativas tanto los alumnos y padres de familia

entran en este rol de representar a la institucion.

Bajo este contexto, en el que los servicios pasan a primer plano, surge
nuevamente una figura un tanto relegada, los publicos estratégicos que bajo
este nuevo paradigma deben de ser tomados en cuenta por la organizacion y
entender que se encuentran conectados entre si y vinculados con la propia
organizaciéon pero de manera activa y no como simples espectadores, pues

manifiestan interés en la organziacion.

Por lo que se puede sefialar que una organizacién educativa, publica o
privada, tendrd los siguientes tipos de clientes, que ademas pueden ser

considerados como publicos estratégicos y vitales en la ella:

e El cliente primario es el alumno, que mas que cliente es el
consumidor, ya que son los propios alumnos los que acuden a las
aulas y estan involucrados de manera directa en el proceso de
ensefianza — aprendizaje y participan activamente en la produccion y
prestacion del servicio que la organizacion educativa ofrece, pero

ademas son los propios alumnos en los que se ver4, a largo plazo en
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el futuro, de manera concreta (tangible) el producto terminado, que
en esta primera etapa es un producto y servicio intangible.

e La familia es el cliente secundario; ya que son los propios padres o la
familia en general, especialmente en los niveles de preescolar y
primaria, “los que pueden expresar sus deseos, expectativas o
necesidades, que esperan sean satisfechas por la educacion” (Senlle
y Gutiérrez, 2005, p. 5), son los padres quienes en ese momento
toman la decision de compra o consumo, basandose en sus propias
expectativas pero con el fin de darle a sus hijos un futuro; eligiendo

asi la organizacion educativa en donde ingresara el nifio.

e El cliente terciario es la sociedad que representa el cliente final de
todo el proceso; pues es este cliente terciario, la sociedad, quien
demanda el producto final: el alumno (persona) totalmente formado
que se integrara a dicha sociedad. Como sefiala Senlle y Gutiérrez
(2005, p. 5) “la sociedad, tiene un conjunto de necesidades v,
expectativas que «deben» ser cubiertas; decimos deben, ya que de
ellas dependen los elementos sustanciales para la vida y hacer de la

propia sociedad”.

Ahora bien si las organizaciones educativas, en sus diversos niveles y
categoria de ensefianza, no logran desarrollar las competencias de los alumnos
gue tienen matriculados, provocaria la insatisfaccion de sus diversos clientes;
primero de los alumnos que fungen como clientes y consumidores,
posteriormente los padres como clientes decisores y que, en su momento,
eligen el producto con base en sus propias expectativas y necesidades para
qgue el hijo lo consuma y por ultimo la sociedad, de tal manera que las

organizaciones educativas que no logren el desarrollo de las competencias en
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sus alumnos se vuelven complices y en cierta parte responsables “de los
problemas sociales que la sociedad le plantea a sus propios integrantes” (Senlle
y Gutiérrez, 2005, p. 5).

Reimers (Mexicanos Primero, 2010, p. 4-5), haciendo referencia al
informe Brecha que realiza la Asociacion Civil Mexicanos Primero, sefiala que
es indispensable identificar a las personas e instituciones educativas que estan
comprometidas con hacer de la educacion una herramienta para el desarrollo y
justicia, puntualiza que los alumnos de escuelas privadas pueden desarrollar
mAas sus competencias que aquellos alumnos que asisten a escuelas publicas
en México, a diferencia de otros sistemas educativos donde las escuelas
publicas, de otros paises, si propician el desarrollo del potencial de sus

alumnos.

Se puede decir que las organizaciones educativas, tanto publicas como
privadas, desempefian una importante funcion dentro de la sociedad al ser las
responsables de la formacién de las personas que hoy integran la sociedad
pero también y en este momento se encargan de formar a los individuos que en
un futuro incursionaran en ésta misma sociedad. Y son, y seran, esos individuos
los que se desarrollan dentro de la sociedad y la forman al mismo tiempo con su
propio ser, con la cultura que construyen, los habitos que tienen, la forma en

gue se organizan y se estructuran para constituirla.

Sin embargo, no se puede dejar de lado, que como cualquier otra
organizacion, las organizaciones educativas, sean publicas o privadas, ofrecen
un producto en un mercado, por ello como sefiala Senlle y Gutiérrez (2005, p. 9)
“la educacion del siglo XXI ha de pasar su revolucién y adecuarse totalmente a
los requerimientos del cliente”, ya que uno de los objetivos de permanencia de

la organizacion educativa
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Meyer (2009, p.112) en la investigacion que realiz6 en 2008 sobre la
reputacion de instituciones superiores de la ciudad de Puebla sefala que:

...mientras que las universidades publicas han mejorado sustantivamente sus

estandares de calidad y restringido el acceso para controlar la masificacion, las

privadas se han diversificado y segmentado enormemente provocando una
intensa competencia en el ambito local (Puebla) como nacional.

Las organizaciones educativas, publicas o privadas, de cualquier nivel
escolar hoy por hoy requieren de cumplir su funcion social en un contexto de
reconocimiento por parte de la sociedad, de tal manera que brindar un servicio

de calidad se vuelve imperante bajo las demandas sociales que prevalecen.
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3. Marco Metodoldégico

3.1. Objetivos

General:

Establecer la relacion entre la gestion de la comunicacion y la satisfaccion de
los publicos estratégicos de la organizacion educativa en cuanto a la calidad en
el servicio. Caso Bachillerato 5 de Mayo de la Benemérita Universidad

Auténoma de Puebla.
Particulares:

a. Medir el grado de satisfaccién de los publicos estratégicos —docentes-
directivos-estudiantes-padres de familia- de la institucion educativa en

cuanto a la calidad en el servicio.

b. Determinar los vinculos entre satisfaccion-calidad y las acciones

comunicativas.

c. Describir la relacion entre la accion simbdlica y la accién factual con el

propdsito de fomentar una cultura de calidad.

d. Identificar las areas -espacios- de oportunidad en las cuales se puede
intervenir con acciones o gestiones de comunicacion productiva para

aplicar un sistema de calidad en el servicio.
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3. 2. Preguntas de investigacion.

General:

De acuerdo a la gestion que se hace de la comunicacion en la organizacion
educativa, ¢cual es el grado de satisfaccion que los publicos estratégicos
(docentes, directivos, alumnos) tienen en cuanto al servicio que reciben en y de

la organizacion educativa?

Particulares:

A. ¢Cual es el grado de satisfaccidon de los publicos estratégicos (docentes,
directivos, alumnos) de la institucién educativa en cuanto a la calidad en

el servicio a partir de la comunicaciéon que reciben?

B. ¢Cuales son los vinculos entre satisfaccion-calidad y la gestion de las

acciones comunicativas en la organizacién educativa?

C. ¢Como se establece la relacion entre la accién simbdlica y la accién
factual para fomentar una cultura de calidad en la organizacion

educativa?

D. ¢Cuales son las areas de oportunidad en la organizacion educativa a
intervenir con comunicacion productiva para generar un sistema de

calidad en el servicio?
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3.3. Tipo de estudio.

El disefio de esta investigacion es no experimental, transversal y de tipo
exploratorio-descriptivo, ya que su objetivo fue examinar un fendmeno en un
determinado periodo de tiempo (Herndndez, Fernandez y Baptista, 2006), la
indagacion se centré en identificar y explicar la relacidon que existe entre la
gestion de la comunicacién dentro de la organizacion educativa y la calidad en
el servicio que perciben los publicos estratégicos (docentes, directivos,
alumnos), dicha vinculacion se midi6 a través del grado de satisfaccion en

dichos publicos.

Es no experimental, ya que no hubo manipulacién sobre las variables, es
decir, éste estudio se limitd a explorar y describir el contexto en la organizacién
educativa en cuanto la calidad en el servicio y la gestion de la comunicacién a
través de una medicién de la satisfaccion que tenian los publicos estratégicos
sobre dichos elementos. De tal manera que se observd una situacion ya
existente y bajo sus propias condiciones para posteriormente analizarlo

(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2006).

Se situé como una indagacién transversal o seccional (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2006; Vilches, Del Rio, Simelio, Soler y Velazquez, 2011)
ya que solo se midié “en un momento unico [...] para describir las variables de
interés y analizar la incidencia e interrelacion” (Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2006, p. 208) para proponer un primer sistema de gestién de calidad
basado en comunicacion productiva. Dicha investigacion se realizé durante el

mes de junio de 2014.

Por la profundidad es una investigacion exploratoria-descriptiva (Vilches,
Del Rio, Simelio, Soler y Velazquez, 2011); exploratoria debido a que uno de

sus objetivos fue ahondar sobre las caracteristicas de la organizacion educativa
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en lo referente a la gestion comunicativa y como esto se relaciona con el grado
de satisfaccion de los diversos publicos en cuanto al servicio que brinda la

institucion.

“Califica como una investigacién practica y/o aplicada ya que propone
aplicar el conocimiento y dénde de la solucidon depende el beneficio de
individuos o comunidades” (Garza, 2006, p. 6), debido a el objetivo final de ésta
propuesta, més all4 de las conclusiones a las que se llegaron, se busc6 una
mejora en el sistema de tal manera que de ser un sistema mecanicista,
evolucione pasando por los diversos niveles de sistemas hasta llegar a la
cuspide —sistema ecoldgico- en donde la intencidén es organizar la energia con
el maximo de productividad y el minimo de violencia, pues lo importante es la

efectividad del sistema (organizacion).

De acuerdo con Vilches, Del Rio, Simelio, Soler y Velazquez, (2011, p.
86) por su finalidad se le considera como una investigacion basica ya que “...su
finalidad es el mejor conocimiento y comprension de los fendmenos sociales”,
es decir, para el caso comprender mejor como el nivel de satisfaccién en cuanto
a la calidad en el servicio puede proporcionar informacion para detectar areas
de oportunidad y asi generar una propuesta de un sistema de gestion de

calidad en el servicio educativo basado en comunicacion productiva.

En cuanto al enfoque ésta es una investigacion cuantitativa, debido a que
“se centra en los aspectos objetivos y susceptibles de cuantificacién” (Vilches,
Del Rio, Simelio, Soler y Velazquez, 2011, p. 86), la herramienta de obtencion

de datos sera a través de la herramienta denominada ServQual.

En 1985 Zeithaml, Parasuraman y Berry proponen un método de
medicion de la calidad del servicio al comparar las expectativas y las
percepciones de los clientes (Garzén, 2011). Para 1988, los autores lo

denominan modelo ServQual “cuyo propdsito es mejorar la calidad de servicio
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ofrecida por una organizacion” (Aiteco Consultores, s.f.), para realizar la
medicion utiliza un cuestionario tipo que evalla la calidad de servicio a través
de cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y

elementos tangibles.
En especifico lo que considera en éstas dimensiones son:

1. Fiabilidad: La habilidad que tiene la organizacion para realizar el

servicio, que sea cuidadoso y fiable.

2. Capacidad de respuesta: Disposicion y voluntad para ayudar a los

usuarios y proveer una servicio en tiempo.

3. Seguridad: Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y
su habilidad para generar credibilidad y confianza.

4. Empatia: Atencién personalizada, trato humano.

5. Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas,

.equipamiento, capital humano y materiales de comunicacion.

El cuestionario consta de 3 secciones, los items de la primera seccion se
enfocan en recabar informacion sobre las expectativas que tienen los clientes
en cuanto al servicio que brinda la organizacién, de tal manera que también es
un “instrumento de mejora y de comparacién con otras organizaciones” (Aiteco

Consultores, s.f.).

En la segunda parte se recoge informacién acerca de la percepcion que

tuvo el cliente en cuanto al servicio que recibio.

Y en la ultima seccion de alguna manera es una etapa intermedia entre
las secciones anteriormente sefaladas y que tiene como objetivo cuantificar la

evaluacion de los clientes respecto a la importancia relativa a las cinco
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dimensiones sefialadas, lo que permite ponderar las puntuaciones que se

obtendran.

3.3.1. Trabajo de campo.

Como se menciond anteriormente, el sujeto de investigacion es el
Bachillerato 5 de Mayo, perteneciente a la Benemérita Universidad Autonoma
de Puebla, por tanto el universo lo conforman los directivos, los docentes y los
estudiantes de dicha unidad académica, que representan los publicos

estratégicos de la organizacion educativa.

Para aplicar la herramienta de analisis se integr6 una muestra de
conveniencia estratificada, porque dependid del acceso y la disponibilidad de

los estudiantes que se encontraban en el plantel.

En el caso del estudiantado se contabilizé una matricula de 161 alumnos,
por lo que la muestra fue de 25% equivalente a 40 estudiantes que fueron

encuestados.

En cuanto al personal de la institucion se divide en: administrativos,
directivos y académicos; en administrativo se contabilizan 5 personas (2 de
servicios generales, 2 en biblioteca y 1 jardinero), en directivos se registran 4
personas (Director, Secretario Académico, Secretario Administrativo y Prefecto),
por ultimo en el rubro de académicos se verifican 13 docentes, que en total

representan un universo de 22 personas.

La aplicacion se ejecut6 durante la segunda quincena de junio, proximo a

finalizar el ciclo escolar 2013-2014, a fin de recabar informacion puntal sobre el
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grado de satisfaccion que tienen los publicos estratégicos: directivos, docentes,
administrativos y estudiantes sobre el servicio que durante dicho ciclo

percibieron y/o recibieron.

3.4. Participantes

Los participantes en esta investigacion son los publicos estratégicos de la
organizacion educativa Bachillerato 5 de Mayo de la Benemérita Universidad

Auténoma de Puebla, los cuales son:

Directivos
Administrativos

Docentes

o & o o

Estudiantes

En el entendido que los tres primeros publicos de interés para esta
investigacion — directivos, administrativos y docentes- se catalogan como
publicos internos en tanto que los estudiantes al estar matriculados se etiquetan

como internos y al ser egresados como mixtos o especiales.

Para efectos de la presente indagacion, con base a que es una
institucién de reciente creacién, aun no reporta alumnos egresados, por lo que

todo el estudiantado es todavia un publico interno.

El Bachillerato 5 de Mayo entré en funciones en el ciclo escolar 2012-
2013 con 59 alumnos. Su objetivo “preparar alumnos de alto rendimiento bajo

un programa de calidad” (Status, 2012). Los aspirantes a este centro educativo
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requieren tener un promedio minimo de nueve, pues la exigencia académica es

mas que las instituciones del mismo nivel.

Adicional a las materias regulares, a partir del segundo afio podran optar
por materias como: psicologia, economia, empresa y gestion, arte y disefio,

entre otras; ademas de llevar una tercera lengua.

Actualmente entre personal —directivos, administrativos y docentes- se

contabilizan 22 personas y una matricula de 16 estudiantes.

3.5. Hipotesis

H.1. Diseflar un sistema de gestion de calidad basado en comunicacion
productiva podra alinear la accion simbolica y la accion factual para apoyar
el cumplimiento de la funcién social de la organizacion educativa para

incrementar el grado de satisfaccion en los publicos estratégicos.

H.2. La generacion de un sistema de gestion de calidad basado en
comunicacién productiva lograria incrementar el grado de satisfaccion en
los publicos estratégicos y asi fortalecer el reconocimiento y la reputacion

de la institucion educativa
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3. 6. Variables

Variables independientes: comunicacion productiva, calidad y servicio.

Variable dependiente: grado de satisfaccion

3. 6. 1. Operalizacion de las variables

Tabla 3. Operalizacion de variables.

Dimension o

Variable | Definicion grande's Indicadores Escala items
categorias
teméaticas
Actuacion de . Existe disposicion para atender las necesidades de quien lo
una 0 mas requiera.
personas para . El tiempo de atencion entre los miembros de la institucién es
satisfacer las Siempre oportuno.
necesidades Capacidad de | cqqi siempre . Los requerimientos hechos por algin miembro de la comunidad
de una o mas respuesta Algunas veces educativa a otro(s) es atendido en tiempo y forma.
personas 1 Casi nunca . Los miembros de la comunidad educativa pueden proveer
(Cabrera, ( ) Nunca informacion precisa en cualquier momento.
2001). . Existe disposicion en docentes, directivos y estudiantes para
@) escuchar.
§ - Actuacion . >Iélct(;r?tt(;)sentre los miembros de la comunidad educativa es amable
E $ (A) . Docentes y estudiantes estan informados de los procesos a
(0] realizar.
wn . El personal (directivos, administrativos y docentes) muestran
Siempre conlpcimiento sobre los eventos realizados o proximos a
e realizarse.
Seguridad EI‘; SJ:;TEL; . El personal (directivos, administrativos y docentes) provee
(2) Casi nunca informacion certera.
Nunca . Los estudiantes conocen las actividades que se realizan en la

institucion.

. Los estudiantes al recibir informacion requieren confirmarla.
. Al requerir informacion sobre algin evento o suceso es

necesario consultar a muchas personas.




7. Directivos y docentes pueden contestar los cuestionamientos de
sus compafieros de trabajo o de los estudiantes.

Empatia

3)

Siempre

Casi siempre
Algunas veces
Casi nunca
Nunca

1.Los miembros de la comunidad educativa muestran interés
reciproco.

2.Directivos y docentes comprenden las necesidades de los
estudiantes y compafieros de trabajo.

3.Los miembros de la comunidad educativa muestran interés por el
bienestar de la comunidad y la institucién.

4.Directivos y docentes conocen las necesidades de los
estudiantes

5. Me siento escuchado.

6.Puedo dialogar libremente con compafieros,
directivos.

docentes o

Elementos
Tangibles

(4)

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni en acuerdo o
desacuerdo

Algo en desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

1.Las instalaciones son aptas para el desarrollo de los estudiantes.

2.Las instalaciones son agradables visualmente.

3.Las instalaciones cuentan con la iluminacién adecuada.

4.Las aulas estan equipadas con los recursos didacticos necesarios
para el aprendizaje.

5.La biblioteca esta equipada.

6.El espacio de la biblioteca me permite realizar investigacion.

7.Los recursos y equipo con que cuenta la biblioteca me permite
fortalecer mi educacion.

8.Los laboratorios (fisica, quimica y biologia) estan equipados.

9.Las instalaciones de los laboratorios son funcionales y adecuados
para apoyar la practica y generar conocimiento.

Satisfaccion

(B)

Expectativa

(1)

Percepcion

(@)

Més de
Igual a
Menos de

De acuerdo a lo que esperabas marca la opcién que corresponda a

tu percepcion:

1. Las instalaciones son lo que esperaba.

2. La atencion que recibo de los miembros de la comunidad
educativa es la que esperaba.

3. Elambiente en la institucion es al que esperaba.




(Whats Apps)
Correo electrénico

Alcanzar 0 Expectativa Lo que se Totalmente de acuerdo 1. Congidero que la educacion que recibo es lo que esperaba.
superar las espera De acuerdod 2.Las instalaciones son las que esperaba.
expectativas (A) (1) 3“ en acugr 00 3.La atencién que recibo de los miembros de la comunidad
. esacuerdo educativa es la que esperaba.
de los clientes Algo en desacuerdo
(Camisén, Totalmente en desacuerdo
Cruz y
-(% Gonzélez, Docentes preparados 1. Sefiala los 5 factores que consideres determinantes para que
Aulas confortables AR ; ; i
~ R na organizacion iva provi li n rvicio.
= - 2011). Aulas iluminadas una organizacion educativa provea calidad en su servicio
('_U ~ Percepci()n Recursos didéacticos
O Lo recibido Progra}mas de asignatura
(B) actualizados
Actividades
extracurriculares
Intercambios y movilidad
Uso de TIC’s
Laboratorios
Biblioteca
Otro
Es la q De acuerdo a lo que esperabas marca la opcion que corresponda a
c dif . Expectativa | |, que se . g P P g P
) iferencia tu percepcion:
‘o ente  la (A) espera Mas d 1.Las instalaciones son las que esperaba.
O .~ | percepcion 'y as ae L o . .
& . | 2.La atencién que recibo de los miembros de la comunidad
@) la expectativa ) Igual a i
“(7) ~ | que se tiene | Percepcion Menos de educativa es la que esperaba.
% sobre algo B Lo recibido 3. El ambiente en la institucion es lo que esperaba.
N (Cabrera, ( )
2001).
Estudio de Totalmente de acuerdo 1. Considero que la informacién emitida por la institucion es
como Cantidad de De acuerdo suficiente.
c o .
O individuos ~y informacion Ni en acuerdo o 2. Lainformacion emitida por la institucion es limitada.
— colectivos se 1 desacuerdo
% 2 unen gracias a ( ) Algo en desacuerdo
o "G la informacién F|ujos Totalmente en desacuerdo
= 2|V el dialogo A Tablero de avisos 1. Sefiala que medios utiliza el director para comunicarse contigo.
S © | L[] (Nosnik, ( ) Circular, oficio o 2.Seflala que medios estan a tu alcance para comunicar tus
c O | 2012). Direccién \r;lengolrandum necesidades, inquietudes, sugerencias o inconformidades.
o erbalmente 3.Sefala que medios tienen los estudiantes para conversar con
(@) (2) Red social (Facebook) d direct
O Mensajeria instantanea ocentes o directivos.

4.Seflala que medios utilizan los directivos o docentes para
comunicarse con los estudiantes.




Reuniones
Llamada a celular
Llamada a linea fija

Otro

Totalmente de acuerdo 1.Al manifestar alguna inquietud o duda recibo una respuesta
De acuerdo directa de la persona a quién me dirigi

Ni en acuerdo o 2. Al sugerir algo, recibo una respuesta formal.

desacuerdo

Algo en desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

3. Al recibir una indicacién y tienes dudas, puedes acudir con algun

miembro de la comunidad educativa para despejarla.

Totalmente de acuerdo 1. Considero que la informacién emitida por la institucién me llega
Oportunidad De acuerdo a tiempo.
Tiempo Ni en acuerdo o 2. Considero que la informacién emitida por la institucion es
(B) desacuerdo oportuna
Algo en desacuerdo 3. La inforhacién sobre la institucion es difundida fuera de tiempo
Totalmente en desacuerdo : po.
Tablero de avisos 1. Sefiala los medios a través de los cudles te informas de las
Circular, § oficio 0 actividades o eventos que se realizan en la institucion.
memoranaum
Canales Medios Verbalmente 2 Sef ; i i6 4
. ) . Sefiala los medios de informacién a través de los cuales la
(C) existentes Red social (Facebook) institucion emite o difunde informacion
Correo electrénico .
Pregunto
Otro
Totalmente de acuerdo 1. Considero que la informacion emitida por la institucién es veraz.
De acuerdo 2. Cuando recibo informacion sobre la institucion la verifico.
Ni en acuerdo 0| 3 |5 informacion que recibo de la institucion me es atil y
i4l dfsacueédo q pertinente.
Dialogo Condicighes ﬁogig'fnlnisgﬁu;ésgcuerdo 4. Hay condiciones para que los miembros de la institucion se
(D) Confiabilidad comuniguen abiertamente.
5. En la institucion los miembros pueden conversar sobre
cualquier tema.
6. Percibe confianza y libertad para hablar con sus compafieros y

directivos.

Fuente: Elaboracién propia (2014).




3.7. Constructo.

La integracion de un constructo permite disminuir lo mas posible los
errores y tener en cuenta caracteristicas importantes como la confiabilidad y la

validez. Como sefiala Navarro (2012, p.23), elaborar un constructo sirve para:

“... lograr una mejor confiabilidad y validez se debe de considerar el
armado de un constructo o estructura relacional [...] la cual se encuentra
constituida por la definicién del propdsito a alcanzar en el estudio, las variables
seleccionadas ya sean dependientes, independientes o intervinientes, las
dimensiones que cada variable integra y sirven para agrupar, los factores que
determinan lo que se quiere medir, los indicadores con los que se va a medir,
las preguntas a realizar en la encuesta, el tipo de pregunta (abierta o cerrada) y
la escala (dicotomica, Likert u otras) con las que se vaya a tratar la
informacion”.

Por lo que se sugiere vaciar los datos sefialados en una tabla
como la siguiente:

Propésito | Variables | Dimensién | Factores | Indicadores | Preguntas | Tipo | Escala




Para efectos de ésta indagacion y tomando en cuenta las aportaciones de Navarro (2012, p. 23) se integra el

siguiente constructo:

Tabla 4. Integracién de Constructo.

Proposito Pregun . . . . : .
Objetivo P Objetivos Pregunta esssgifif:s Hipoétesis Variables | Dimensiones | Indicadores
general especificos
Establecer la relacion | Medir el grado de De acuerdo a la ¢Cuél es el grado de | H.1. Disefiar un Cantidad de
entre la gestion de la | satisfaccion de los gestién que se hace satisfaccion de los sistema de ) informacion (1)
comunicacion y la publicos estratégicos | en la organizacion publicos estratégicos | gestion de Flujos (A)
satisfaccion de los —docentes-directivos- | educativa ¢, Cudl es (docentes, directivos, | calidad basado c 8 Direccion (2)
publicos estratégicos | estudiantes- de la el grado de alumnos) de la en comunicacion ‘9 -
de la organizacién institucién educativa satisfaccion que los instituciéon educativa productiva podra O © _
educativa en cuanto | en cuanto a la publicos estratégicos | en cuanto a la alinear la accion cd S Oportunidad (B) Tiempo
a la calidad en el calidad en el servicio. | (docentes, directivos, | calidad en el servicio | simbdlicay la O .=
servicio. alumnos) tienen en a partir de la accion factual E "G i
cuanto al servicio comunicacion que para apoyar el s S Canales (C) Medios
gue reciben eny de reciben? cumplimiento de o) existentes
la organizacion la funcién social E o
educativa? de la O < Condiciones
organizacion O a Didlogos (D)
educativa para —_—
incrementar el Confiabilidad
grado de
Determinar los ¢Cuales son los satisfaccion en Capacidad de
vinculos entre vinculos entre los publicos respuesta (1)
satisfaccion-calidad y satisfaccion-calidad y | estratégicos.
acciones la gestion de las —~ Seguridad (2)
comunicativas. acciones < A 6N (A
comunicativas en la ~ ctuacion (A) _
organizacion o Empatia (3)
educativa? r—
9 Elementos
E tangibles (4)
]
()] Expectativa (1)

Satisfaccion

Percepcion (2)




Describir la relacién
entre la accion
simbdlica y la accion
factual con el
proposito de
fomentar una cultura
de calidad.

Identificar las areas -
espacios- de
oportunidad en las
cuales se puede
intervenir con
acciones o gestiones
de comunicacién
productiva para
aplicar un sistema de

calidad en el servicio.

¢, Cémo se establece
la relacion entre la
accion simbdlica y la
accion factual para
fomentar una cultura
de calidad en la
organizacion
educativa?

¢ Cudles son las
areas de oportunidad
en la organizacion
educativa a intervenir
con comunicacion
productiva para
generar un sistema
de calidad en el
servicio?

H.2. La
generacion  de
un sistema de
gestiéon de
calidad basado
en comunicacion

productiva
lograria
incrementar el
grado de
satisfacciébn en
los publicos

estratégicos vy
asi fortalecer el
reconocimiento y
reputacion de la
institucién
educativa.

Lo que se
S Expectativa (A) | espera (1)
@ ~
= a
Q] ] Lo recibido
@) Percepcion (B)

Lo que se
c ; espera
Na) Expectativa (A) P
k3]
O ~
..,CE 9_/ Lo recibido
fg Percepcion (B)
©
0p)

Fuente: Elaboracion propia (2014).




3.8. Instrumento de medicion y la aplicacion.

A partir del constructor se establecieron las dimensiones para cada variable. Del

mismo modo se generaron los indicadores y la escala de medicidon
correspondiente, eligiendo niveles de medicion ordinal y por escala Likert

(Vilches, 2011).

Las cuales se muestran en la siguiente tabla:

Tabla 5. Variables, dimensiones, indicadores y escalas de medicion

Variable Dimensién Indicador Escala
Capacidad
de respuesta |
1 Siempre
(1) Casi siempre
: Algunas veces
Actuacién | Seguridad (2) | casinunca
A Nunca
(A) Empatia (3)
.. Totalmente de acuerdo
Servicio (A) Elementos Algo en acuerdo
tangibles (4) | Nien acuerdo ni en desacuerdo
Algo en desacuerdo
Totalmente en desacuerdo
Expectativas
satisfaccion | (D) Més de
., Igual a
(B) Percepcion ,\?lenos de
2)
Expectativas | Lo que se Totalmente de acuerdo
Algo en acuerdo
(A) espera (1) Ni en acuerdo ni en desacuerdo
Algo en desacuerdo
Calidad (C) Totalmente en desacuerdo
Percepcion Lo recibido Docentes preparados
(B) Aulas confortables
Aulas iluminadas
Recursos didacticos
Programas de asignatura




actualizados

Actividades extracurriculares
Intercambios y movilidad
Uso de TIC’s

Laboratorios

Biblioteca

Otro

Satisfaccion

(©)

Expectativas

(A)

Lo que se
espera

Percepcion

(B)

Lo recibido

Mas de
Igual a
Menos de

Comunicacion
Productiva (D)

Flujos

(A)

Cantidad de
informacion

(1)

Totalmente de acuerdo

Algo en acuerdo

Ni en acuerdo ni en desacuerdo
Algo en desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

Direccion (2)

Tablero de avisos

Circular, oficio o memorandum
Verbalmente

Red social (Facebook)
Mensajeria instantanea (Whats
Apps)

Correo electrénico

Reuniones

Llamada a celular

Llamada a linea fija

Otro

Oportunidad
(B)

Tiempo

Totalmente de acuerdo

Algo en acuerdo

Ni en acuerdo ni en desacuerdo
Algo en desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

Canales

(©

Medios
existentes

Tablero de avisos

Circular, oficio o memorandum
Verbalmente

Red social (Facebook)
Mensajeria instantanea (Whats
Apps)

Correo electrénico

Reuniones

Llamada a celular

Llamada a linea fija

Otro
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Totalmente de acuerdo

Dialogo Condiciones | aigo en acuerdo
Ni en acuerdo ni en desacuerdo
(D) Confiabilidad Algo en desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracidon propia (2014) con base en el constructo.

Posteriormente a definir las escalas de medicion correspondientes, se
generaron los items, mismos que fueron validados a través de un cuestionario
piloto, el cual se aplic6 a una muestra de diez sujetos pertenecientes a la

comunidad educativa.

En términos generales se realizaron correcciones en la redaccion a fin de que
los items no parecieran repeticiones y fueran mas claros y cercanos al indicador

de medicion.

De igual manera se complementaron las dos escalas de opciones
multiples pues se habian omitido escenarios, como la biblioteca y laboratorios, y
gue son importantes dentro de la percepcion del servicio e impactan en los

niveles de satisfaccion; por tanto se incluyeron dentro de dichas series.

Con base en el constructo, realizado el piloteo del instrumento y las
correcciones necesarias, se integro el cuestionario a utilizar como instrumento,
se organizé en cinco secciones, en el primer apartado se agruparon los items
gue correspondian a la variable de servicio en la dimension de actuacién y a los
indicadores de: capacidad de respuesta, seguridad y empatia; que se midieron
a través de una medicion ordinal bajo la escala: siempre, casi siempre, algunas
veces, casi hunca y nunca. En total se tuvieron catorce preguntas en éste

apartado.

En la seccion dos, se midi6 a través de una escala nominal, con las
opciones de respuesta: mas de, igual a y menos de; el nivel de satisfaccién

sobre los elementos tangibles que son un indicador en la dimension de
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satisfaccion de la variable de servicio, en total se tuvieron tres

cuestionamientos.

En la tercera etapa del cuestionario se coloc6 una pregunta
correspondiente a la variable de calidad en la cual se proporcioné una escala de
respuestas variadas con el fin de establecer los factores que determinan que

una organizacion educativa provea calidad en su servicio.

En la cuarta parte del cuestionario se realizé una pregunta de matriz en

la cual se agruparon afirmaciones para medir los indicadores de:
e Elementos tangibles para la variable de servicio,

e Cantidad de informacion, direccion, tiempo, condiciones y fiabilidad

para la variable comunicacion productiva.

En la Ultima parte se realizaron seis cuestionamientos utilizando
afirmaciones para detectar la direccion de los flujos de comunicacién, asi como
los medios existentes, indicadores pertenecientes a las dimensiones de canales

y flujos de la variable de comunicacion productiva.

En total la encuesta contemplé 48 reactivos, divididos en cinco
secciones, en promedio la encuesta era contestada entre cinco y ocho minutos,

aproximadamente.

La aplicacion se realiz6 en dos dias consecutivos, en los cuales se
asisti6 a las instalaciones del Bachillerato 5 de Mayo, ubicado en las
inmediaciones del municipio de Cuautlancingo. Durante el primer dia se
presentd al Director el objetivo de la investigacion y la forma en que serian
recabados los datos, otorgando el acceso tanto para hablar con el personal,
como con los estudiantes. El segundo dia se trabaj0 con un grupo de
estudiantes de diferentes grados que asistian a una actividad al término de la

cual se les proporcioné la encuesta para ser contestada.
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Considerando que se contabilizaron: 4 directivos, 4 administrativos, 13
docentes, 2 personas de seguridad y 2 veladores, dando un total de 25
personas; y una poblacion estudiantil de 161 alumnos. Se determin6 encuestar
al 25% de personas para cada publico de interés; por lo tanto el 25% significd

40.25 alumnos y 6.25 personas del rubro de personal.

Pero, debido a que el ciclo escolar ya habia finalizado y, el grueso de
estudiantes no estaba asistiendo al plantel, se opt6 por generar una version
electronica y se integr6 una muestra de conveniencia estratificada, de tal
manera que en fisico se levantaron 36 encuestas y 16 se realizaron via

electronica a través de la aplicacion de encuestas de Google.

Para dar uniformidad a los datos, las 36 encuestas fisicas se capturaron
en el formato electrénico para que de manera directa, se generara una hoja de
calculo en la cual se gestionaron los datos para realizar el andlisis

correspondiente.

Con apoyo de la estadistica se procedié a “clasificar, resumir y analizar
los datos” arrojados por las encuestas y “realizar las interferencias a partir de

los mismos” (Berganza, 2005, p. 113).

Las funciones principales de la estadistica aplicada a la comunicacién, y

que son de interés para esta indagacién, son:
¢ “Resumir datos y extraer la informacion relevante”,

e “Facilitar la obtencion de “informacion” a partir de” los datos arrojados por

el instrumento de investigacion utilizado,

e “Ayudar a ver lo que esta pasando. Buscar y evaluar modelos y pautas
que ofrecen los datos, pero que se encuentran ocultos” debido a que

pueden ser cuantiosos o estan en desorden (Berganza, 2005, p. 114).
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Con base en los items arrojados por el constructo y de acuerdo a la
forma en que se codificé se logré resumir la informacion correspondiente a los
cuarenta y ocho items que integraron el instrumento de investigacion, con lo
cual se facilito la forma en que se obtuvo la informacién, debido a que la
cantidad de preguntas fueron las necesarias para corroborar las variables y asi
tener un panorama, a partir de los promedios, frecuencias y porcentajes que

permitan identificar las tendencias existentes.

De tal manera que para agilizar la gestion de la informacion recabada, se

opto6 por codificar las respuestas.

3.8.1. Proceso de codificacion.

De acuerdo a las escalas se asigné una codificacion de 1 a 5, dénde 5
corresponde al valor mas alto de la escala (siempre) y el 1 a la respuesta mas
baja de la escala (hunca). Se agruparon las respuestas de cada interrogante y
se obtuvo el promedio para cada una de ellas; adicionalmente se midieron las
frecuencias de cada una de las opciones de respuesta que se consideraban en

la escala.

Posteriormente, se reagruparon de acuerdo al indicador y a la dimension
para tener una vision integral del comportamiento -positivo o negativo- de cada
categoria y asi identificar el nivel de satisfaccion, la percepcion de la calidad y

como la gestion comunicativa influye en estos dos ambitos.

Finalmente, través del uso de la estadistica descriptiva, es que se
explican y resumen los datos, “utilizando [...] frecuencias porcentajes” y

promedios (Berganza, 2005, p. 114). Entendiendo la frecuecia como “el nimero
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de veces” que aparecié “un determinado valor’ de los que se observaron
(Berganza, 2005, p. 123).

Para efecto de una gestion adecuada de los datos se elaboré una
codificacion para compilar los items correspondientes a cada indicador,

dimensién y variable.
Quedando de la siguiente manera:

Tabla 6. Codificacion de items.

Caodigo | Indicador Dimension | Variable
AA1l Capacidad de respuesta
AA2 Seguridad
_ Actuacién ..
AA3 Empatia Servicio
AA4 Elementos tangibles
AB Expectativa-percepcion Satisfaccion
BA Lo que se espera Expectativa .
__ peerer Calidad
BB Lo recibido Percepcion
CA Lo que se espera Expectativa Satisfaccion
CB Lo recibido Percepcion
DA1 Cantidad de informacién
- — Flujos
DA2 Direccion C . .,
DB Tiempo Oportunidad omunl_cacmn
DC Medios existentes Canales productiva
DD Condiciones-confiabilidad Dialogo

Fuente: Elaboracion propia (2014) con base en la operalizacion de las variables.



4. Analisis e interpretacion de datos.

En el presente capitulo se muestra la informacion obtenida a partir de la

aplicacion del instrumento de investigacion disefiado para tal fin.

El analisis se estructuré con base en la organizacion de las variables que

se trabajaron en ésta indagacion:
® Servicio
® Calidad
®© Satisfaccion
® Comunicacién productiva

Por lo tanto el primer apartado se enfoca a la variable de servicio, donde
adicionalmente, se explica su relacion con la calidad, topico que se analiza en
segundo término y que es parte fundamental en el grado de satisfaccién de los

publicos estratégicos, punto medular para éste trabajo.

Posteriormente se examinan los datos obtenidos con los items dirigidos a
identificar y evaluar el grado de satisfaccion en los publicos estratégicos de la
organizacion educativo sujeto de esta indagacion.

Por dltimo se revisa la informacion recabada con las preguntas
orientadas a identificar la cantidad de informacion, asi como la direccion en los
fluos de comunicacibn que se tienen en la organizacion educativa,
adicionalmente se inspeccionan los datos referentes a los indicadores de
tiempo, medios existentes y condiciones de confiabilidad, correspondientes a

las dimensiones de oportunidad, canales y diadlogo; que en conjunto permitiran
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sefialar las areas en las cuales se puede intervenir con comunicacion

productiva.

4. 1. Variable Servicio.

En apartados anteriores el servicio se definié como:

La actuacibn o desempefio de una persona o0 un producto,
respectivamente, -o bien la combinacibn de ambos- para satisfacer las
necesidades de una 0 mas personas; actuaciones que esencialmente son
intangibles y en las que no hay una transmision de propiedad como ocurre con
los bienes, ademas de requerir la participacion activa del cliente y/o

consumidor.

Para esta investigacion, el servicio se circunda esencialmente a la
percepcion que tienen los miembros de la comunidad educativa en cuanto a las
instalaciones de la institucién, asi como de sus propias actuaciones tanto que

brindan como las que reciben dentro del entorno de la organizacion educativa.

En esta variable se consideraron las dimensiones de actuacion y
satisfaccion; a su vez, para medir la actuacion se hizo a través de los

indicadores: capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles.

La capacidad de respuesta se valoré en funcion de que tanto la persona
puede proveer de informacién certera de manera oportuna, asi como la
disposicion para escuchar como principio basico para proveer de una respuesta

satisfactoria.

76



En segundo lugar, se estim6 la seguridad con base en la fiabilidad y
grado de informacion que poseen los miembros de la organizacion en cuanto a

los sucesos relativos a la institucion y la exactitud de éstos.

Continuando con la empatia que es verificar la capacidad de los
individuos para comprender las necesidades de quien solicita o requiere del

servicio, y que los solicitantes se sientan escuchados.

Por dltimo, para esta dimension de la actuacion, se constataron los
elementos tangibles, enfocandose principalmente a que las instalaciones del
centro educativo sean confortables y posean las caracteristicas apropiadas para

cumplir con el fin organizacional.

Como dimension complementaria al servicio se verifico la satisfaccion
mediante el cruce de los indicadores de expectativa y percepcion, es decir,
entre lo que esperaban los miembros de la comunidad educativa y lo que en
realidad recibian —accion factual-.

Capacidad de respuesta

Para este indicador, al igual que el de seguridad y empatia, se utilizé una escala
de Likert con cinco opciones de respuesta, como se muestra en la tabla, en esta

escala las opciones se ubicaron en los siguientes intervalos de promedio:

Escala Intervalo
Siempre Mayor a 4.5
Casi siempre Entre 4.4 -35
Algunas veces Entre 3.4-2.5
Casi nunca Entre2.4-15
Nunca Entre 1.4 -0.5
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Tabla 7. Concentrado de promedio de respuestas para el indicador
capacidad de respuesta de la dimension actuacion de la variable

servicio.
Cédigo
il item Promedio =~ Categoria
indicador
AA1  Los requerimientos hechos por algiin miembro de la 4.08 Casi siempre
comunidad educativa a otro(s) es (son) atendido(s)
en tiempo y forma.
AA1  Los miembros de la comunidad educativa pueden 4.12 Casi siempre
proveer informacion precisa en cualquier momento.
AALl  El tiempo de atencién entre los miembros de la 4.25 Casi siempre
institucién es oportuno.
AA1 : Existe disposicion en docentes, directivos, 4.38 Casi siempre
administrativos y estudiantes para escuchar.
AALl  El trato entre los miembros de la comunidad 4.58 Siempre
educativa es amable y cortés.
AALl | Existe disposicion para atender las necesidades de 4.44 Casi Siempre
quien lo requiera.
Promedio general del indicador 4.31 Casi siempre

Fuente: Elaboracion propia (2014) con base en la compilacion de informacion obtenida con la aplicacion
del instrumento de investigacion.

En si el promedio que se obtuvo de los items, a nivel individual, se puede

observar que los receptores del servicio sefialan que casi siempre:
e Son atendidos en tiempo y forma

e Que cualquier integrante de la organizacion puede proveer

informacion, es decir, en general tiene capacidad de respuesta.

e Son atendidos oportunamente, lo cual reafirma una respuesta

adecuada, que apoya la sensacion de satisfaccion.

e Se sienten escuchados, por tanto eso permite crear escenarios de

certidumbre en los que los que se fomente la colaboracién, y en
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consecuencia implementar una cultura organizacional (accion

factual) fortalecida y apegada a los lineamientos organizacionales.

e Perciben un ambiente de cortesia y amabilidad entre los miembros

de la institucion

En la valoracion global se infiere que en cuanto a capacidad de
respuesta, los receptores del servicio consideran que casi siempre los
proveedores actiuan adecuadamente por encima de la media, de tal manera que

gueda ahi una pequefia brecha para la mejora.

Seguridad

Tabla 8. Concentrado de promedio de respuestas para el indicador

seguridad de la dimensidn actuacién de la variable servicio.

Cédigo
variable, 1 . ,
dimension. ltem Promedio Categoria
indicador
AA2 | El personal (directivos, administrativos y docentes) 412 Casi siempre
muestran conocimiento sobre los eventos realizados o
préximos a realizarse.
AAZ2 : Los estudiantes conocen las actividades que se 3.98 Casi siempre
realizan en la institucion.
AA2 | El personal (directivos, administrativos y docentes) 4.27 Casi siempre
provee informacion certera.
AA2 | Cuando recibo informacién sobre la institucion, la 4.29 Algo de
DD  verifico. acuerdo
Promedio general del indicador 4.17 Casi siempre

Fuente: Elaboracion propia (2014) con base en la compilacién de informacién obtenida con la aplicacion
del instrumento de investigacion.

En lo referente a la seguridad —valorado con la misma escala que el

indicador previo- pero en el ultimo item (pregunta 14) presentado en la tabla se

utilizé una escala diferente basada en el grado de acuerdo, de tal manera que
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las opciones de respuesta corresponden a los intervalos que a continuacién se

presentan:
Escala Intervalo
Totalmente de acuerdo Mayor a 4.5
De acuerdo Entre 4.4 - 3.5
Ni en acuerdo o desacuerdo Entre 3.4-2.5
Algo en desacuerdo Entre 2.4 -1.5
Totalmente en desacuerdo Entre 1.4 - 0.5

Por tanto para este indicador en los primeros tres items se deja ver que
la percepcion es que el personal de la organizacion educativa esta informado y

por tanto puede proveer informacién certera.

Pero en el item en dénde se pregunta qué tan informados estan los
alumnos el promedio de respuesta denota que en comparacién al personal
directivo —director, docentes y administrativos- tienen menos conocimiento

sobre los acontecimientos en la institucion.

Con el ultimo cuestionamiento, presentado en la tabla, se contrapone un
poco al tendencia anterior sobre el conocimiento de las actividades pues
seflalan que estan de acuerdo en que cuando reciben informacion deben de
verificarla, quiere decir que no confian en su totalidad de los datos que reciben

y por tanto deben de confirmarla.



Empatia

Tabla 9. Concentrado de promedio de respuestas para el indicador

empatia de la dimensién actuacion de la variable servicio.

Cédigo
il item Promedio = Categoria
indicador
AA3 ' Los miembros de la comunidad educativa muestran 4.60 Siempre
interés por el bienestar de la comunidad y la
institucion.
AA3 | Directivos, administrativos y docentes conocen las 4.13 Casi siempre
necesidades de los estudiantes.
AA3  Puedo dialogar libremente con compairieros, docentes, 4.44 Casi siempre
administrativos o directivos.
AA3 | Me siento escuchado. 4.21 Casi siempre
AA3 | Directivos, administrativos y docentes comprenden las 4.29 Casi siempre
necesidades de los estudiantes y compafieros de
trabajo.
AA3 : Los miembros de la comunidad educativa muestran 4.23 Casi siempre
interés reciproco.
Promedio general del indicador 4.32 Casi siempre

Fuente: Elaboracion propia (2014) con base en la compilacion de informacion obtenida con la aplicacion
del instrumento de investigacion.

En cuanto al indicador empatia existe una constante en el promedio de
respuesta, que deja ver que es un sistema abierto en donde existe confianza y
se percibe un interés mutuo entre los miembros de la institucién, matizado por
una percepcién de que son escuchados, lo cual confirma el escenario de

preocupacion reciproca.

Retomando la definicion de empatia se evalla y percibe a los miembros
de la organizacion con la capacidad de escuchar y de comprender las
necesidades de quien solicita o requiere de un servicio, asi como que en

general se sienten escuchados.

Ejercer la empatia es crucial en la percepcion que tiene el consumidor,

cliente o usuario en cuanto a percepcion que tiene éste sobre el servicio que
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recibe, ya que una condicion basica para que esto suceda es que previamente
se le escuche, lo cual es vital para conocer sus necesidades y entonces proveer
una respuesta -actuacion-servicio- acorde a sus requerimientos, y en

consecuencia percibira que es de calidad pues estara satisfecho.

Elementos tangibles

Para medir los elementos tangibles se utilizé la siguiente escala.

Escala Intervalo
Totalmente de acuerdo Mayor a 4.5
De acuerdo Entre 4.4 - 3.5
Ni en acuerdo o desacuerdo Entre 3.4-2.5
Algo en desacuerdo Entre2.4-15
Totalmente en desacuerdo Entre 1.4 -0.5
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Tabla 10.

Concentrado de promedio de respuestas para el indicador

elementos tangibles de la dimension actuacién de la variable

servicio.
Cédigo
et item Promedio = Categoria
indicador

AA4 | La biblioteca esta equipada. 4.40 Algo de
acuerdo
AA4 | Los laboratorios (fisica, quimica y biologia) estan 4.46 Algo de
equipados. acuerdo

AA4 | Las instalaciones de los laboratorios son funcionales y 4.50 Totalmente de
adecuadas para apoyar la préactica y generar acuerdo

conocimiento.

AA4 | Las instalaciones favorecen el desarrollo de los 4.65 Totalmente de
estudiantes. acuerdo

AA4 | La unidad académica es agradable visualmente. 4.83 Totalmente de
acuerdo

AA4  Las oficinas y los salones cuentan con la iluminacion 481 Totalmente de
adecuada. acuerdo
AA4 | Las aulas estan equipadas con los recursos didacticos 4.42 Algo de
necesarios para el aprendizaje. acuerdo

AA4 | Los recursos y equipo con que cuenta la biblioteca 4.63 Totalmente de
permiten fortalecer la educacién de los estudiantes. acuerdo

AA4 | Las instalaciones son congruentes a la institucion. 4.77 Totalmente de
CB acuerdo

Promedio general del indicador 4.61 Totalmente
de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia (2014) con base en la compilacién de informacion obtenida con la aplicacién
del instrumento de investigacion.

Los elementos tangibles, es decir,

las instalaciones fisicas y el

eguipamiento que tienen en general la percepcion es alta, por tanto quiere decir

gue la expectativa esta cubierta; hay satisfaccion en este rubro.

Al analizar las preguntas realizadas se afirma que la infraestructura es

adecuada para cumplir con el fin para el que fue edificada, servir de alojo a una

institucion educativa que procura la formacion de estudiantes de nivel medio
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superior con altos estandares educativos basados en un programa internacional

para este nivel.

Y como lo sefiala su mision (accion simbdlica) “Desarrollar en nuestros
estudiantes una consciencia multicultural-internacional con una clara vision
humanistica integral, que les permita convertirse en seres humanos plenos e
indagadores que intervengan en la creacion de entornos pacificos de respeto,
inclusion y aprecio a la diversidad” (Benemérita Universidad Autonoma de
Puebla, s. f.).

Es decir, las instalaciones son coherentes con el discurso que genera las
expectativas sobre el inmueble, ya que los items sefialan que es una instalacion
equipada para fomentar el aprendizaje, con las condiciones necesarias para
desempeiniar las actividades laborales diarias, que es agradable visualmente y

sobre todo es una infraestructura coherente con la propia institucion.

La siguiente dimension utilizada para medir el servicio fue la satisfaccion
entendida como la diferencia entre las la expectativa y la percepcién, es decir,
la valoracion diferencial entre lo que se espera recibir y lo que en realidad se

recibe.

De tal manera que la propia escala (mas de, igual a y menos de)
conjugada con la redaccion de los items permiti6 contrastar estos dos
momentos lo que se esperaba y lo que en realidad se recibid, para comprobar
el grado de satisfaccion en tres rubros especificos: instalaciones, actitud de las
personas y el clima organizacional que es un reflejo de la -cultura

organizacional.
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Para este rubro se utilizo la siguiente escala:

Escala Intervalo

Mas de Mayor a 2.5
Igual a Entre1.5a24
Menos de De05al4d

Tabla 11. Concentrado de promedio de respuestas para los indicadores de
expectativa y percepcion de la dimensién satisfaccion de la

variable servicio.

PARTE 2
item (enunciado) Promedio @ Categoria

Las instalaciones son de las que 2.60 Mas de
esperaba.
La atencion que recibo de los miembros de la comunidad 2.42 Igual a
educativa es la que esperaba.
El ambiente en la institucién es lo 2.37 Igual a
que esperaba.

Promedio general del indicador 2.46 Igual a

Fuente: Elaboracion propia (2014) con base en la compilacion de informacién obtenida con la aplicacion
del instrumento de investigacion.

Como se aprecia en los promedios obtenidos en cada uno de los rubros
mencionados la escala sefiala que la respuesta general es de “igual a” por tanto
quiere decir que recibieron al menos lo que esperaban, y aplicando la
racionalizacion de la satisfaccién, esto demuestra que estan satisfechos pero
estdn en una posicion endeble donde ante cualquier pequefio detalle pueden

tender a la insatisfaccion.

Salvo el primer rubro que tiene que ver con los elementos tangibles, es

decir, las instalaciones donde si se obtiene un promedio de 2.60 que
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corresponde en la escala a “mas de”, lo que se confirma con el item que a
continuacion se presenta y que parte de los elementos tangibles dentro de la

variable de servicio que su percepcion en este rubro es alta.

Tabla 12. Promedio de respuesta para el item enunciado sobre la

congruencia de las instalaciones.

item (enunciado) Promedio| Categoria
Las instalaciones son congruentes a la institucién. 4.77 Totalmente de
acuerdo

Como se pude observar la tendencia es alta, al estar totalmente de
acuerdo en cuanto a que perciben que las instalaciones, es decir, la parte fisica
de construccion es coherente a la institucion —vista y percibida como un
intangible- que alberga a la organizacion y por tanto se encuentran satisfechos,
ésta propuesta se vinculan de manera directa con el primer item presentado en
la tabla previa que también se focaliza a la medicién de los elementos

intangibles de manera general.

Pero aunque la respuesta marca una tendencia hacia la satisfaccion no
se debe de olvidar que una gran parte de la produccién, y por consecuencia,
recae en la actuacion de la persona. En los servicios la calidad tiene que ver
mas con la actuacién que con el propio producto que sirve de vehiculo para

proporcionar el servicio (Cabrera, 2001).
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4.2. Variable Calidad

Mucho se ha hablado de calidad, si bien no existe aun un concepto aceptado y
consensado, en lo que si coinciden varios autores como: Platén, Crosby,
Deming, Taguchi, Juran, Ishikawa, Parasuraman, Berry y Zeithaml es en
sefalar que la calidad esta determinada por el cliente, consumidor y/o usuario, y
gue para dotar a cualquier producto o servicio se debe, primero, de identificar
las necesidades que quiere suplir el cliente y posteriormente entender la
expectativa que éste tiene sobre lo que va a recibir (Camisén, Cruz y Gonzélez,
2007).

Como sefala Cabrera (2001) la calidad empieza desde el momento
mismo en que se concibe el bien o servicio y termina cuando se ha logrado

satisfacer las necesidades del consumidor y cubierto sus expectativas.

Retomando los items utilizados en el apartado anterior, para medir la
satisfaccion, donde la forma de plantear las preguntas permitié ratificar los dos
componentes ineludibles —la expectativa y la percepcién- para demostrar el
nivel de satisfaccion que los usuarios tienen con respecto a: las infraestructura,
la actuacion de los miembros de la institucion en la atencién que brindan vy el

cima organizacional que prevalece.

En especifico en la variable de calidad para comprobar la expectativa se
propusieron dos enunciados bajo una escala Likert con cinco opciones de
respuesta (totalmente de acuerdo-totalmente en desacuerdo), obteniendo los

siguientes datos:
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Tabla 13. Concentrado de promedio de respuestas para los indicadores o
gue se espera — lo recibido, para las dimensiones expectativa y

percepcidon —respectivamente- de la variable calidad.

Cadigo
variable, 1 . ,
dimension, ltem Promedio Categoria
indicador
BA1  Considero que la educacién que recibo es lo que 4.33 Algo de
esperaba. acuerdo
BA1 | La atencién que recibo de los miembros de la 4.40 Algo de
comunidad educativa es la que esperaba acuerdo
. o Algo de
Promedio general del indicador  4.37 g
acuerdo

Fuente: Elaboracion propia (2014) con base en la compilacién de informacion obtenida con la aplicacién
del instrumento de investigacion.

En una institucion educativa el servicio que se oferta como tal es la
educaciéon de ahi que esta sea una pregunta crucial pues se esta midiendo en si

el servicio medular de la organizacion.

De tal forma que el promedio arrojado al computar las respuestas
obtenidas se ubicé en algo de acuerdo, si bien esta por arriba del punto medio
tendiente a un resultado positivo, no se logré el nivel maximo que seria

totalmente de acuerdo.

Lo que quiere decir que aun hay una brecha por cerrar entre la

expectativa y la percepcion, para lograr la satisfaccion total.

La segunda dimension para medir la calidad y conscientes de que ésta
es determinada por los clientes, en este caso usuarios o integrantes de la
organizacion educativa, se plante6é un enunciado solicitando marcaran los cinco
elementos que consideraran determinantes para que una organizacion

educativa provea calidad en su servicio.
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De este cuestionamiento se obtuvo la siguiente gréfica de frecuencias:

Gréfico 1. Frecuencia de respuesta para precisar los elementos

determinantes para la calidad en el servicio educativo.

FRECUENCIA

Otros (s) escribelo (s) & 2

Laboratorios I 25
Actividades extracurriculares I 13
Aulas lluminadas mE 5
Usote TIC'S NI 26
Programas de asignatura actualizados NN 36
Aulas confortables I 20
Biblioteca con acervo y recursos NN 7
Intercambio y movilidad IS 14
Recursos didacticos IIEEEEGEGGGEGEGNGEGNGNNNNNNNEE 26
Docentes preparados IS 51

0 10 20 30 40 50 60

Fuente: Elaboracion propia a partir de compilacion de datos (2014).

Por tanto se concluye que para el caso de estudio de esta investigacion
son los propios miembros de la comunidad educativa los que determinan que la

calidad para el servicio educativo en ésta organizacion son:

v' Docentes preparados con 51 menciones, es decir, casi todos los

encuestados lo sefialaron como un requisito indispensable en la calidad.
v' En segundo término indicaron que los programas educativos
v' En tercer lugar una biblioteca con acervo y recursos

v' En cuarta posicion los recursos didacticos y el uso de las Tecnologias de

la Informacion y Comunicacion

Al colocar a los docentes en el primer sitio, se confirma lo dicho por

Costa (2006): con la revolucion o resurgimiento de los servicios las personas
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vuelven a estar en el lugar privilegiado de contacto con el cliente, pues son ellos
los que representan a la organizacion pero ademas son el factor crucial,

indispensable y competitivo en el momento de brindar un servicio.

Esta variable al relacionarla con la variable de servicio se infiere que gran
parte de esta calidad va fincada en los resultados que arrojo el instrumento en
cuanto a la capacidad de respuesta que tienen los directivos y el grado de

informacion que poseen de la institucion para atender sus necesidades.

4.3. Variable Satisfaccion

La satisfaccion se defini6 como: “la diferencia entre la percepcion y la

expectativa que se tiene sobre algo” (Cabrera, 2001).

De tal manera que la variable de satisfacciébn tenia como principal
objetivo comprobar si lo que recibieron —percibieron- era menor, igual o mayor a

los que esperaban —expectativa- los miembros de la comunidad educativa.

Esto tiene que ver con el servicio, pues como sefiala Walker (1991, p. 3):
“‘La ventaja competitiva debe basarse en una diferencia perceptible, que
satisfaga las necesidades del cliente mejor que los competidores”, de tal
manera que la satisfaccién en gran medida depende, primero de la construccién
de la expectativa que hace el cliente-consumidor-usuario con base en la
informacion que recibe sobre el servicio, y en un segundo momento —que es
donde se juega el todo por el todo- lo que suele llamarse el momento de la
verdad, donde el receptor de la actuacion, como tal lo recibe-percibe, y hace

una valoracién entre lo que esperaba y lo que esta obteniendo.
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Como resultado de la aplicacion del instrumento de investigacion se

obtuvo la siguiente informacion:

Tabla 14. Concentrado de promedio de respuestas para los indicadores o
gue se espera--lo recibido, para las dimensiones expectativa-

percepcidén —respectivamente- de la variable satisfaccion.

PARTE 2

. , Promedi .

Item (enunciado) o Categoria
Las instalaciones son de las que 2.60 Mas de
esperaba.
La atencion que recibo de los miembros de la comunidad 2.42 Igual a
educativa es la que esperaba.
El ambiente en la institucion es lo que 2.37 Igual a
esperaba.

Promedio general del indicador  2.46 Igual a

Fuente: Elaboracion propia (2014) con base en la compilacién de informacién obtenida con la aplicacion
del instrumento de investigacion.

Como se ha sefialado en puntos anteriores relacionados con la
satisfaccion, en esta variable se comprueba a partir de los datos obtenidos, que
si bien la percepcién es alta en el rubro que tiene que ver con los elementos
intangibles; en cuanto al clima organizacional y actuacion de los miembros de la
comunidad educativa, aun cuando se tiene una valoracion en la media eso en
algun momento por un detalle, ni siquiera relacionado directamente a la calidad

y satisfaccion, puede provocar un escenario de insatisfaccion.

No quiere decir que esté “mal”, pero es un area de oportunidad en la que
se puede mejorar a través —primero- de indagar con mayor profundidad sobre
las expectativas especificas que en este rubro tienen los integrantes de la
organizacion para posteriormente analizar si en verdad no se estan cubriendo

esas areas 0 lo que falta es informacion y comunicacion adecuada de ello.
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4.4. Variable Comunicacién Productiva

Los participantes en esta investigacion son los publicos estratégicos internos de

la organizacion educativa, los cuales son:

*

++ Directivos,
«» Docentes

D)

% Administrativos

L)

*

« Estudiantes

*

Para realizar la medicion de esta variable se utilizaron las dimensiones
de: flujos, oportunidad, canales y didlogo. Para constatar la circulacién de
informacion existente se utilizaron los indicadores, cantidad de informacion y

direccion.

Flujos de informacién

Para este indicador se constato la cantidad de informacién que circula
dentro de la organizacién, asi como la direccion en la que se realiza, es decir, Si
la informacion fluye de manera vertical, horizontal o diagonal, y en este sentido
si la direccion es descendente, principalmente para dar informacién, érdenes,
instrucciones, o si es ascendente como sefial de que existen las condiciones
que permitan un didlogo y las interacciones pertinentes para que la

organizacién alcance sus objetivos.
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En lo referente a la cantidad de informacion se aplico el siguiente item:

Tabla 15. Concentrado de promedio de respuestas para el indicador

cantidad de informacion de la dimension flujos de la variable de

comunicacion productiva.

Cadigo
variable, . . It
dimension, ltem Promedio Categoria
indicador
DA1  Considero que los mensajes emitidos por la institucién 4.04 Algo de
son suficientes para que la comunidad educativa esté acuerdo
informada.

Fuente: Elaboracion propia (2014) con base en la compilacion de informacién obtenida con la aplicacion
del instrumento de investigacion.

De acuerdo al promedio y la escala, se infiere que la informacion es

suficiente, es decir, que se mantiene al tanto de los sucesos ocurridos en la

organizacion, sin embargo -de acuerdo a la escala- al no alcanzar el nivel més

alto denota que existe cierta informacién que no es transmitida, lo cual se

corrobora al revisar el indicador de direccion que proporciond los siguientes

datos.

Tabla 16. Concentrado de promedio de respuestas para el indicador

direccién de la dimensién flujos de la variable de comunicacion

productiva.
Cadigo
variable, 1 . -
dimension, ltem Promedio Categoria
indicador
DA2 Al manifestar alguna inquietud o duda, recibo una 4.31 Algo de
respuesta directa de la persona a quién me dirigi. acuerdo
DA2 | Al sugerir algo, recibo una respuesta formal. 4.38 Algo de
acuerdo
DAZ2 : Al recibir una indicacion y tienes dudas, puedes 4.50 Totalmente
acudir con algin miembro de la comunidad de acuerdo
educativa para despejarla.
. L Algo de
Promedio general del indicador 4.40 g
acuerdo
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Fuente: Elaboracion propia (2014) con base en la compilacion de informacion obtenida con la aplicacion
del instrumento de investigacion.

En la tabla anterior se muestran los items con los que se verificd la
direccion de la comunicacion. En los dos primeros items el objetivo era
constatar si habia comunicacion ascendente y en consecuencia una escucha y
respuesta, es decir, retroalimentacion; lo cual se confirmé pero no hay una
afirmativa contundente pues se deja ver que no en todas las ocasiones se da

una contestacion.

El siguiente cuestionamiento examiné que hubiera una direccion
descendente, es decir, aquella que se utiliza para informar, dar instrucciones,
disipar dudas y motivar, al recibir la informacion si el receptor tiene duda
sefalan que pueden preguntar, lo que implica que hay una respuesta en sentido
ascendente, de tal manera que se evidencia que la comunicacidon en ésta

organizacion es mas ascendente que descendente.

Lo que quiere decir que hay una mayor participacion e involucramiento

de los miembros de la institucion.

A continuacion se presentan las frecuencias de uso de medios o soportes
de comunicacion descendente, es decir, de los puestos directivos y de docencia

hacia los alumnos.

Gréfico 2. Medios utilizados por directivos y docentes para comunicarse

con los estudiantes (comunicacién descendente).
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Comunicacion descendente

Llamadaalineafija W 1
Llamadaacelular W 1
Circular, oficio o memorandums |IIEEEEENE 13
Pregunto M 3
What'sApp 0
Correo electrénico G 12
Tablero de avisos [N 9
Reuniones [N 20
Red social (Facebook) [N 48

Verbalmente I 44

0 10 20 30 40 50 60

Fuente: Elaboracion propia (2014) con base en la compilacion de informacion obtenida con la aplicacion
del instrumento de investigacion.

Como se puede ver, en la institucion predomina una comunicacion
abierta, poco formal, al ser la red social y la comunicacion verbal los dos medios
mas usados, seguido de las reuniones, que podrian considerarse como una
comunicacién formal en el caso se tuvieran minutas o algun tipo de acta que
permitiera dejar constancia de lo dialogado y los acuerdos a los que se hubieren
llegado. Pero como se desconoce el dato, se da por hecho que es

comunicacién verbal, por lo tanto tiende a la comunicacion informal.

Sin embargo, si se rescata que en cuarta posicion de los medios mas
utilizados sea la comunicacion escrita a través de oficios, memorandums o

circulares.

En contraposicion se lanzé una pregunta para conocer los medios o
soportes utilizados de manera descendente, es decir, aquellos medios que

utilizan los estudiantes para dialogar con directivos o docentes.
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Gréafico 3. Medios utilizados por los estudiantes para conversar con
directivos y/o docentes (comunicacion ascendente).

Comunicacion ascendente

Llamada alineafija | 0
Llamadaacelular = 0
Circular, oficio o memorandums NS 31
Pregunto [ 4
Whats app 0
Correo electréonico 1l 2
Tablero de avisos NG 17
Reuniones [N 21
Red social (Facebook) I 45
Verbalmente NN 23
0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50

Fuente: Elaboracion propia (2014) con base en la compilacién de informacion obtenida con la aplicacién
del instrumento de investigacion.

En el gréfico se puede observar, nuevamente, que el medio mas utilizado
es la red social o Facebook, de tal manera que con este dato se podria sefalar
cierta tendencia a una comunicacion ascendente un tanto laxa, sin embargo
operativamente es funcional porque es expedita sobre todo cuando estudiantes

y 0 docentes tienen dispositivos méviles desde los cuales consultan este medio.

Un dato que resalta es que sefialen que utilizan comunicacidén escrita
bajo medios tradicionales como los oficios, los memorandums o las circulares;

ya que no pareceria como uno de los medios mas empleado por los alumnos.

En tercer sitio aparece la comunicacion verbal, la cual permite una mayor
interaccion entre los integrantes de la organizacion pero que tiende a la
comunicacién casual, de tal modo que se puede calificar de informal y, en

consecuencia en la gran mayoria de las ocasiones, ser el inicio del rumor o lo
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que se denomina como “teléfono descompuesto”. Es decir, cada vez que
alguien transmite la informacion recibida verbalmente ésta se ir4 transformando
0 se perdera parte de ella, al llegar al final puede existir una divergencia entre el

mensaje original y el final.

Gréafico 4. Medios que estan al alcance de la comunidad escolar para
comunicar sus necesidades, inquietudes, sugerencias o0

inconformidades.

Medios existentes y al alcance de los integrantes de la organizacion

Llamada alineafija | 0
Llamada a celular 1l 2
Circular, oficio y memorandums IS 11
Pregunto N 7
Whatsapp Il 2
Correo electrénico N 9
Tablero de avisos Il 2
Reuniones NSNS 25
Red social (Facebook) NN 40
Verbalmente I 49

0 10 20 30 40 50 60

Fuente: Elaboracion propia (2014) con base en la compilacién de informacion obtenida con la aplicacién
del instrumento de investigacion.

Esta tabla de frecuencias vuelve a dejar constancia de que el medio mas
utilizado en la organizacion es la comunicacién verbal, seguida del uso de la red
social o Facebook y en tercera posicion las reuniones —como se sefiald en
puntos anteriores, salvo que exista minuta o grabacion de la reunion, se
consideraria si bien como un medio institucional pero no formalizado-. Lo que
puede provocar en la medida de su evolucion y crecimiento una adopcién de
una practica que a la larga se puede convertir en un punto de conflicto que

obstaculice una comunicacion productiva.
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Adicionalmente tanto la comunicacién verbal como la red social,
utilizados como medios para comunicar requerimientos, dudas, necesidades,
etc... si bien —en el caso de la red social, se puede hasta cierto punto dar
seguimiento y con ello decir que hay formalidad- en general ambos medios dan
cabida a que se pasen por alto los comentarios y entonces generar

insatisfaccion.

En la medida que se incremente el ndmero de miembros de la
organizacion educativa y el crecimiento de ésta sera necesario dotar de mayor
formalidad a la comunicacion como uno de los pilares de tal manera que no la
falta de comunicacion se convierta en la generacidén-construccion de
percepciones negativas que afecten la percepcion sobre la calidad del servicio y

en consecuencia impacte en la satisfaccion de los individuos.

Como ultimo item se pregunté sobre los medios mas utilizados por el
director de la institucion para comunicarse con los miembros de la organizacion,

de lo cual se obtuvieron los siguientes datos:
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Grafico 5. Medios mas utilizados por el Director del plantel para
comunicarse con los miembros de la organizacion educativa.

Medios utilizados por el Director para comunicarse con los integrantes de
la organizaicdn educativa

Llamada alineafija W 1
Llamadaacelular 0
Circular, oficio y memorandums I 4
Pregunto I 19
Whats app I 7
Correo electrénico I 12
Tablero de avisos W 2
Reuniones IIIINNNN——— 17
Red social (Facebook) I 43

Verbalmente I 46
0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50

Fuente: Elaboracion propia (2014) con base en la compilacién de informacion obtenida con la aplicacién
del instrumento de investigacion.

Nuevamente en esta grafica se reconfirma que los medios mas
empleados para comunicarse son la comunicacion verbal y la red social, aqui
se cuela la opciébn de que el director pregunta a los miembros de la

organizacioén, esto cae en el rubro de comunicacion verbal.

Se corrobora que la tendencia en la institucién es hacia la comunicacion
inmediata mas no quiere decir que sea la mas efectiva en cuanto a los procesos
organizacionales, sobre todo en lo referente a servicio y a la percepcion del

mismo en el tonante que se requiere.

Es importante mencionar que en cuarto lugar aparece las reuniones
como el medio que el director utiliza para comunicarse con las personas, pero
esto también recae en la comunicacion verbal que si bien es agil e inmediata,

no deja prueba de formalizacién pudiendo provocar distorsion de la informacion
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y malos entendidos, lo que podria obstaculizar el cumplimiento de los objetivos

organizacionales.

Oportunidad

La dimension de oportunidad se trabajé con el indicador tiempo, es decir, el
objetivo fue verificar si la informacion y su difusion se hacian de manera
adecuada y eficaz; de tal manera que para el receptor (el integrante de la
organizacion en este caso) tenga sentido, le sea significante y le sea util en ese

momento.

Tabla 17. Concentrado de promedio de respuestas para el indicador

tiempo de la dimensién oportunidad de la variable comunicacién

productiva.
Cédigo
variable, 1 . ,
dimension, ltem Promedio Categoria
indicador
DB | Considero que la informacién emitida por la institucion 3.92 Algo de
me llega a tiempo. acuerdo
DB | La informacion sobre la institucién es difundida fuera 2.98 Ni en acuerdo
de tiempo. nien
desacuerdo
DB | Considero que los avisos emitidos por la institucién son 413 Algo de
oportunos. acuerdo
: S Algo de
Promedio general del indicador  3.68 g
acuerdo

Fuente: Elaboracion propia (2014) con base en la compilacién de informacion obtenida con la aplicacién
del instrumento de investigacion.

Como se ve, aun cuando el promedio cae en la escala de algo de
acuerdo lo que implica que el nivel de acuerdo es por encima de la indiferencia
0 punto neutro, por lo que se podria decir que estan desinformados; en si el

promedio de los items considerados para este fin tienden al limite inferior de tal
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manera que se percibe un punto al que se debe prestar atenciéon para que no se

convierta en un incremento en la desinformacion.

No hay una respuesta contundente al respecto y en el cuestionamiento
sobre si la informacion llega fuera de tiempo, los encuestados no logran ni
siquiera identificar si la comunicacion es oportuna o no, lo que denota un
desconocimiento de los tiempos y la informacion que deberian de tener a su
alcance. Lo cual de manera inconsciente e involuntaria puede estar impidiendo
consecucién de las metas organizacionales, sin que la propia institucién esté al

tanto de ello.

Canales.

Los canales, también denominados soportes 0 medios, son los espacios
fisicos o tipos de expresion que se utilizan para difundir informacion. Por tanto
en este indicador el objetivo fue evidenciar e identificar los medios que existen

en la organizacion para gestionar la accion comunicativa.
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Gréafico 6. Canales o soportes que utilizan los integrantes de la

organizacion para mantenerse informados.
Medios utilizados por los integrantes de la organizacion para informarse

Llamada alineafija W 1
Llamada acelular W 1
Circular, oficio o memordndums I 21
Pregunto NN 3
Whats app 1 3
Correo electrénico NG 12
Tablero de avisos IS 13
Reuniones NN 14
Red social (Facebook) I 43

Verbalmente I 34
0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50

Fuente: Elaboracion propia (2014) con base en la compilacion de informacién obtenida con la aplicacion
del instrumento de investigacion.

Con base en la grafica de los resultados obtenidos sobre la pregunta de
gué medios utilizan para informarse sobre los eventos o actividades que se
realizan en la institucion, se reafirma que el canal mas usado es la red social, es
en especifico el Facebook, seguido de la comunicacion verbal y en tercera
posicion vuelven a estar los medios escritos tradicionales: la circular, el oficio y

memorandum.

En el siguiente nivel, con puntuaciones muy cercanas, se encuentran el
correo electronico, las reuniones y el tablero de avisos. En la vista para la
aplicacion del instrumento de investigacion se constatdé que existe un area para
éste ultimo medio pero aun cuando estaba préximo el fin del ciclo escolar, como
es comun se veia un tanto descuidado y en varios sitios que no estan
habilitados como espacios informativos se pegan circulares, es mas en los
propios salones de clase, al leer la informacion varia ya que estaba fuera de

vigencia.
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Este tipo de préacticas es lo que desestima al propio medio, una gestion
deficiente en la que el publico al que se desea informar se percata de que la
informacion ha caducado, provoca poca credibilidad en el canal y, entonces,

dejaran de consultarlo; reactivarlo implicara el doble del esfuerzo inicial.
Gréfico 7. Medios utilizados en la organizacion para difundir informacion.
Medios utilizados para la difusion de informacién

Llamadaalineafija W 1
Llamada a celular M 4
Circular, oficio o memorandums [ 5
Pregunto [INNNENEGEN 15
Whats app I 6
Correo electronico NG 17
Tablero de avisos [ 5
Reuniones [N 18
Red social (Facebook) (NN 41
Verbalmente I 13

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50

Fuente: Elaboracion propia (2014) con base en la compilaciéon de informacion obtenida con la aplicacion
del instrumento de investigacion.

Retomando la gréafica 6 se constata de nueva cuenta que los medios mas
utilizados son la comunicacién verbal y la red social, aunque en esta ocasion se
invierte el orden, los miembros de la institucion para obtener la informacién su
primera opcion es a través de la red social, en tanto cuando va en sentido

inverso, es decir, la informacién es emitida de forma verbal.

En tanto el segundo canal del cual se sirve es precisamente la red social,
y posteriormente utiliza las reuniones o el correo electrénico. Si bien el uso de

éste ultimo medio ya no es tan cotidiano en términos de difusion de la
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informacion, si es uno de los que garantiza la formalidad de la comunicacion en

una organizacion.

Por tanto se puede concluir que en la organizacion existen o se utilizan
de manera regular los siguientes canales de comunicacion, como medios
institucionales para difundir la informacién: red social (Facebook), verbalmente,

reuniones, correo electrénico y oficios, memorandums y circulares.

De los cinco sefialados solo dos se puede decir que se consideren dentro
del rango de comunicacién formal, en tanto los otros tres tienden a la
comunicacién informal, mas por la falta de institucionalizacion y sistematizacion

gue por estar como tal catalogados en ese ambito.

Dialogo

Desde la Comunicacién Productiva el dialogo es una de las condiciones
esenciales debido a que es a través de este que primero se puede conocer,
identificar, compartir las necesidades, las diferencias para entonces promover

los acuerdos y espacios donde se fomente la certidumbre para el didlogo.

De tal manera que se construyan ambientes ricos en informacion, es
decir, que cada miembro de la organizacion obtenga la que necesita en el
momento oportuno, no saturarlo pero tampoco limitarlo de ella, y que se le
brinde en el tiempo y circunstancias adecuadas para que le sea util en el

desempeiio de sus actividades.

En este rubro dentro del instrumento se consideraron cinco items que se
evaluaron bajo el mismo nimero de supuestos que se verificaron a partir de una
escala de Likert de acuerdo-desacuerdo. Con la finalidad de constatar si en la
organizacién existian las condiciones de confianza y apertura, primero para que

la gente pueda expresarse y comunicarse entre ellos, es decir, interactuar.
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En segundo lugar, nuevamente y paralelo al indicador de oportunidad, se
revis6 que la informacion llegara en tiempo y forma, pero ademas que los
usuarios la consideren confiable desde la primera vez que la reciben o tengan

que verificarla.

Tabla 18. Concentrado de promedio de respuestas para el indicador
condiciones de confiabilidad de la dimension didlogo de la

variable comunicacion productiva.

Cédigo
dﬁr;f%n ltem Promedio Categoria
, indicador
DD  Considero que la informacion emitida por la 4.44 Algo de
institucién es veraz. acuerdo
DD Lainformacién que recibo de la institucién me es Util 4.27 Algo de
y pertinente para realizar mis actividades. acuerdo
DD | Percibe confianza y libertad para hablar con sus 431 Algo de
comparfieros, docentes, administrativos o directivos. acuerdo
DD | Hay condiciones para que los miembros de la 4.50 Totalmente
institucién se comuniquen abiertamente. de acuerdo
DD | Directivos, administrativos y docentes pueden 4.33 Algo de
contestar los cuestionamientos de sus compafieros acuerdo
de trabajo o de los estudiantes.
DD ' Cuando recibo informacion sobre la institucion, la 4.29 Algo de
AA2  verifico. acuerdo
Promedio general del indicador 4.37 Algo de
acuerdo

Fuente: Elaboracion propia (2014) con base en la compilacién de informacion obtenida con la aplicacién
del instrumento de investigacion.

En el primer item, de la tabla numero 15, se obtiene un promedio de
respuesta del 4.44 que se ubica en el intervalo de algo de acuerdo, es decir,
gue en la mayoria de las veces la informacion que emite la organizacion es

veraz.

En contraste, aun cuando —por decirlo asi- en lo general consideran que
la informacion es veridica, el ultimo item deja ver que también suelen, en una

gran mayoria, verificarla.
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En cuanto la pertinencia y utilidad de la misma, los encuestados también
sefialaron que estdn algo de acuerdo en que les apoya para realizar sus
actividades.

Por ultimo, en lo referente a las condiciones —clima organizacional-
perciben que hay un ambiente de apertura y confianza para expresarse y
comunicarse entre ellos. Que en general todos pueden conversar con todos y
hablar sobre cualquier tema, es decir, no es un ambiente con prejuicios o

perjuicios que afecte o impida la comunicacion entre los miembros.

106



5. Conclusiones, observaciones y recomendaciones.

Después de analizar los datos obtenidos a partir de la aplicacion del instrumento

de investigacion se concluye lo siguiente:

En cuanto a la percepcidén que tienen los miembros de la organizaciéon
educativa sobre el servicio, se identifica que la institucibn cuenta con los
elementos tangibles —infraestructura y edificacion- adecuada para que los
involucrados en ella provean y reciban la actuacién de quienes producen y

brindan el servicio.

El indicador de elementos tangibles fue el inico que recibié una respuesta
contundente y tendiente al totalmente de acuerdo, esto quiere decir que en
cuanto a las instalaciones (para el caso el producto tangible que sirve como
medio o vehiculo para proveer el servicio) los usuarios -—docentes,
administrativos, directivos y estudiantes- estan satisfechos con ellas, pues les
parecen adecuadas, equipadas y con las caracteristicas necesarias para que la

prestacion del servicio se produzca y se ejecute.

En cuanto a la capacidad de respuesta, seguridad y empatia se identifico
que, por lo general las personas que desempefian cargos administrativos,
docentes y directivos tienen la disposicidén y actitud necesaria para prestar el
servicio, es decir, los perciben como capaces de atender los requerimientos
dentro de parametros de tiempo coherentes de respuesta a las solicitudes hechas

y/o recibidas.

A la par de este indicador unos items dejaron ver que el clima
organizacional es de interés mutuo, lo cual tiene que ver con la disposicion,
actitud y empatia que prevalece en la comunidad de la institucion. Lo cual

puntualiza que existe confianza y la interaccion, en este momento, es estrecha al
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ser todavia un grupo reducido en donde se logra identificar a todos los miembros

de la organizacion.

Uno de los items que resalté en este punto es el que verificaba el trato
entre las personas de la institucion, obteniendo un promedio de respuesta de 4.58
lo que ubica en la escala de medicion la cual indica que el comportamiento de los
sujetos es cortés y amable, caracteristica basica para la construccion del servicio
y que genere una percepcion positiva de éste. Esto también se relaciona con la

empatia que fue otro de los indicadores que se exploraron.

En el indicador de empatia, y retomando esa percepcion de interés mutuo,
se confirma que en general las sujetos logran entender-comprender las

necesidades de sus compafier@s y por tanto éstos se sienten escuchad@s.

Para la dimensién de satisfaccién, en la variable servicio, al preguntar
sobre las instalaciones —de forma individual- se volvié a constatar que existe

satisfaccion en cuanto a los elementos tangibles.

En los rubros de la actuacién de las personas y el ambiente —clima
organizacional- que perciben, los resultados se ubicaron en la media de la escala,
es decir, estan satisfechos, pero ante la minima variacion esto puede tender a la
insatisfaccion, pues lo que reciben es igual a lo que esperaban; se estan
cubriendo las expectativas pero no se estan superando.

Con respecto a la variable calidad, lo primero que debe enfatizarse es que
la calidad esta determinada por el cliente-consumidor-usuario-publico, pues la
calidad esta estrechamente vinculada a la satisfaccion; que es la expectativa que
se tiene sobre algo y que al recibirlo, se compara y entonces se decide si se esta

0 no satisfecho.
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Nuevamente se encuentra la tendencia de que el promedio de respuesta
se ubica en la escala en algo de acuerdo, es decir, se cumple en la mayoria de

las veces, pero no en la totalidad de ellas.

Por tanto, se infiere que el grado de satisfaccion es endeble ya que apenas
se cubrié con la expectativas, pero no se logré superarlas para obtener un
totalmente de acuerdo contundente. De tal manera que un leve cambio en las
condiciones podria hacer que la satisfaccion se traslade a la insatisfaccion y en

consecuencia se perciba que no hay calidad.

Uno de los datos destacados, que arrojé el instrumento de investigacion,
especificamente para la organizacion sujeto de la presente investigacion pero
que podria ser igual de relevante para la institucion en su conjunto es que al
preguntar sobre cuales son los factores que consideran determinantes para que
el centro educativo provea un servicio de calidad, el primer factor son los

docentes preparados.

De ahi que como sefalan autores como, Costa (2004), Brown (2006),
McCann (2007), Walker (1991), etc... lo mas importante en la prestacion del
servicio son las personas, por tanto no deberia de sorprender que en un sector
como el educativo —aun con los avances tecnolégicos, las nuevas metodologias
educativas, asi como los modelos, la propagacién de tendencias de gestion como
el autoestudio donde cada vez se propugna mas porque ésta figura y su funcién

se cologue en un plano secundario- siga apareciendo en un primer término.

En complemento los otros cuatro factores que consideran determinantes
son: los programas de asignatura actualizados, biblioteca con acervo y recursos,
recursos didacticos y el uso de TIC’s, lo cual denota que la respuesta que
demanda el entorno actual si bien es el uso de la tecnologia y su adopcion para

nuevas practicas esto no quiere decir que se deba de relegar la funcién del
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docente, principalmente en una modalidad escolarizada y de nivel medio

superior.

Lo que deja esta investigacion es la puerta abierta para incursionar en
otros niveles educativos para al menos tener una idea real de lo que los usuarios
y en si la sociedad conceptualiza como una educacion de calidad y si ésta es
coherente con la verdadera funcion de un centro educativo de cualquier tipo de

financiamiento: publico, privado, auténomo, por cooperacion, etc...

Por tanto gran parte de la calidad de la educacion, concibiéndola de

manera general, radica aun en el desempefio y actuacion de los docentes.

En lo relativo a la variable de satisfaccion, se reitera que se cubre la
expectativa pero no se les supera, por lo que se esta en una posicion intermedia
donde la balanza puede tender a cualquiera de los lados, pero en la mayoria de

las veces suele favorecer un lado negativo, es decir, irse hacia la insatisfaccion.

Solo la parte de los elementos tangibles continud siendo el Unico indicador
en donde el grado de satisfaccion es alto.

Por ultimo, en lo que se refiere a la variable de comunicacion productiva,
se investigaron las dimensiones de flujos de comunicacién, la oportunidad de la

comunicacion, los canales o soportes existentes en la organizacion y el dialogo.

Un concepto basico dentro del area de la comunicacion es el de publico,
concebido como un conjunto de personas que se reanen motivados por un interés
latente hacia una organizacién, esto no quiere decir que solo se refiera a
individuos externos a la institucion, por el contrario abarca a grupos internos,

externos y especiales o mixtos.

Con este antecedente en esta investigacion se decidié enfocarse a los
publicos internos: directivos, administrativos, docentes y estudiantes, éstos

altimos se considera el publico de mayor trascendencia debido a que son en si
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los receptores del servicio pero los actores principales en la produccion del

mismo.

En este escenario y en lo concerniente a la comunicacién productiva —con
base en las dimensiones sefaladas previamente- se constato que en cuanto a la
cantidad de informacion que circula en la organizacion, los integrantes sefialan
que es suficiente, pues estan algo de acuerdo en que estan informados, pero no
se logra una decision contundente en la que se refleje que tienen la informacion

necesaria.

Por otro lado al comparar esto con las condiciones de confiabilidad
puntualizan que estan algo de acuerdo en que la informacion difundida por la
institucién es veraz, lo cual quiere decir que no estan seguros y con frecuencia la

tienen que corroborar.

En lo relativo a las direcciones de los flujos se encontré que existe
comunicacién ascendente y descendente, que en la mayoria de las ocasiones
ante un requerimiento se otorga una respuesta, lo que indica que existen los flujos

y las direcciones para propiciar la accion comunicativa.

Pero, se debe poner atencion a que no solo sea en la mayoria de las
ocasiones cuando se dé respuesta sino en todas, para garantizar que todos
integrantes se sientan escuchados y valorados.

De acuerdo a los datos obtenidos se determiné que existe mayor
motivacion para  promover un flujo de comunicacion ascendente que
descendente, lo que quiere decir que los estudiantes son muy proactivos, lo cual
es coherente al perfil del alumno en la institucion sujeto del estudio, lo que marca
una caracteristica favorable para implementar principios de comunicacion
productiva orientados a preservar un ambiente rico en informacion que apoye a

la organizacion en el cumplimiento de sus metas y objetivos.
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En lo concerniente a la comunicacion descendente se encontré que los
medios con mayor uso son la red social (Facebook), comunicacion verbal y las
reuniones, seguido de los oficios, circulares o memorandums; en los tres
primeros casos se podria sefialar que son comunicacion tendiente a ser informal
al no tener una constancia o registro de lo dicho, si bien en la red social queda
escrito y puede ser consultado, los periodos en los que permanece son cortos y

rastrearlo con posteridad puede ser complicado.

En direccién ascendente los canales mas utilizados son: red social
(Facebook) en primer lugar, seguido de oficios, circulares 0 memorandums y

comunicacion verbal.

Los medios que se sefialaron que tienen al alcance para comunicar sus
necesidades, inquietudes y sugerencias o inconformidades, nuevamente,
aparece la comunicacion verbal en primer lugar, la red social (Facebook) y las
reuniones; seguidos con una diferencia de mas de diez puntos la circular, oficio

0 memorandum.

En cuanto a los medios mas empleados desde el nivel mas alto de la
organizacion se sefiala que es la comunicacion verbal, la red social y la pregunta

directa.

Con lo que se concluye que los medios o soportes predominantes para
obtener, recibir o enviar informacién dentro del Bachillerato 5 de Mayo son: la
comunicacién verbal, la red social (Facebook), las reuniones y los oficios,

circulares o memorandums.

Lo que conlleva a concluir que si bien ésta organizacion manifiesta un
escenario abierto, con condiciones de confiabilidad para propiciar el didlogo su
comunicacién es tendiente a la inmediatez mas que a la efectividad, lo que a la
postre puede generar un obstaculo en la accién comunicativa, en funcién del

crecimiento de la institucion.
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Esas mismas condiciones de confiabilidad y apertura son propicias para
implementar acciones de comunicacion productiva y con ello propiciar una cultura

de calidad en el servicio.
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y

miembros de la comunidad educativa.

Te pedimos 5 minutos para contestar la presente encuesta,
gue tiene como objetivo medir el grado de satisfaccion de los

S De antemano te agradezco tu participacion.
A\

N

Toda la informacién recabada con
esta encuesta sera utilizada
exclusivamente con fines académicos
y sera gestionada con la discrecion y
profesionalismo requerido, guardando
el total anonimato de los
participantes.

J

Escolaridad:

Estudiante 1° | 2°| 3° Maestria
Licenciatura Doctorado

Edad:

Sexo: M H

1. Para cada afirmacién, marca con una cruz la casilla de la respuesta que mas

se acerque a tu experiencia en la institucion:

Los requerimientos hechos por algin miembro de la comunidad
educativa a otro(s) es (son) atendido(s) en tiempo y forma.

Siempre

Casi Algunas Casi

. Nunca
siempre veces nunca

Los miembros de la comunidad educativa pueden proveer informacion
precisa en cualquier momento.

El personal (directivos, administrativos y docentes) muestran
conocimiento sobre los eventos realizados o proximos a realizarse.

Los estudiantes conocen las actividades que se realizan en la institucion.

Los miembros de la comunidad educativa muestran interés por el
bienestar de la comunidad y la institucién.

El tiempo de atencion entre los miembros de la institucion es oportuno.

El personal (directivos, administrativos y docentes) provee informacion
certera.

Existe disposicion en docentes, directivos, administrativos y estudiantes
para escuchar.

El trato entre los miembros de la comunidad educativa es amable y
cortés.

Existe disposicion para atender las necesidades de quien lo requiera.

Directivos, administrativos y docentes conocen las necesidades de los
estudiantes.

Puedo dialogar libremente con compafieros, docentes, administrativos o
directivos.

Me siento escuchado.

Directivos, administrativos y docentes comprenden las necesidades de
los estudiantes y compafieros de trabajo.

Los miembros de la comunidad educativa muestran interés reciproco.

2. De acuerdo a lo que esperabas, marca la opcion con la que se
completaria la frase y que corresponda a tu experiencia en la institucion :

Las instalaciones son de las que esperaba.

La atencion que recibo de los miembros de la comunidad educativa es

El ambiente en la institucién es

gue esperaba.

lo que esperaba.

Mé&s de | Iguala | Menos de

la

3. Sefiala los 5 factores que consideres determinantes para que una institucion educativa provea calidad en

Su servicio:
Docentes preparados Aulas confortables
Recursos didacticos Programas de asignatura
Intercambio y movilidad actualizados
Biblioteca con acervo y recursos l:| Uso de TIC’s

Aulas iluminadas

Actividades extracurriculares

Laboratorios

Otro(s) escribelo(s)
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4. Sefala el grado de acuerdo—desacuerdo para cada una de las siguientes afirmaciones:

La biblioteca esta equipada.

Totalmente
de acuerdo

Algo de

acuerdo

Ni en

acuerdo ni

en

desacuerdo

Algo en

desacuerdo

Totalmente
desacuerdo

en

Los laboratorios (fisica, quimica y biologia) estan equipados.

Las instalaciones de los laboratorios son funcionales y adecuadas para apoyar
la practica y generar conocimiento.

Las instalaciones favorecen el desarrollo de los estudiantes.

La unidad académica es agradable visualmente.

Las oficinas y los salones cuentan con la iluminacién adecuada.

Las aulas estan equipadas con los recursos didacticos necesarios para el
aprendizaje.

Los recursos y equipo con que cuenta la biblioteca permiten fortalecer la
educacidn de los estudiantes.

Las instalaciones son congruentes a la institucion.

Considero que la educacién que recibo es lo que esperaba.

Considero que la informacion emitida por la institucion es veraz.

Al manifestar alguna inquietud o duda, recibo una respuesta directa de la
persona a quién me dirigi.

Considero que la informacion emitida por la institucion me llega a tiempo.

Cuando recibo informacién sobre la institucion, la verifico.

Considero que los mensajes emitidos por la institucién son suficientes para que
la comunidad educativa esté informada.

La informacion sobre la institucién es difundida fuera de tiempo.

La informacién que recibo de la institucién me es Util y pertinente para realizar
mis actividades.

Considero que los avisos emitidos por la institucion son oportunos.

La atencidn que recibo de los miembros de la comunidad educativa es la que
esperaba.

Percibe confianza y libertad para hablar con sus compafieros, docentes,
administrativos o directivos.

Al sugerir algo, recibo una respuesta formal.

Hay condiciones para que los miembros de la institucién se comuniquen
abiertamente.

Directivos, administrativos y docentes pueden contestar los cuestionamientos de
sus comparieros de trabajo o de los estudiantes.

Al recibir una indicacion y tienes dudas, puedes acudir con algin miembro de la
comunidad educativa para despejarla.

Pagina 2 de 3



5. En esta seccidn, sefiala los 3 medios que mas utilizas y los 3 medios que menos utilizas en cada uno de las situaciones que se plantean.
Marca con un signo de + los 3 que mas se utilizan y con un signos de — (menos) los que menos utilizan.

Los 3 medios que més (+)

Utilizo para
informarme de
las actividades o
eventos que se
realizan en la
institucion.

Los 3 medios que menos (-)

Tablero
de
avisos

Circular,
oficioo
memorandum

Verbalmente

Red social
(Facebook)

Mensajeria
instantanea
(Whats

Apps)

Correo
electrénico

Reuniones

Llamada
acelular

Llamada
alinea
fija

Pregunto

Otro
(escribelo)

Utilizan los
directivos o
docentes para
comunicarse con
los estudiantes.

Utilizan los
estudiantes para
conversar con
docentes o
directivos.

Utiliza la
institucion para
emitir o difundir

informacion.

Estan atu
alcance para
comunicar tus
necesidades,
inquietudes,
sugerencias 0
inconformidades.

El director utiliza
para
comunicarse
contigo.
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